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 :ﻣﻦ اﻟﻘﺮان اﻟﻜﺮﻳﻢ
 ﴾ھﻞ أﺗﺒﻌﻚ ﻋﻠﻰ أن ﺗﻌﻠﻤﻨﻲ ﻣﻤﺎ ﻋﻤﻠﺖ ﻣﻨﮫ رﺷﺪا﴿ 
  {67اﻻﯾﺔ فﺳورة اﻟﻛﻬ }                          
  ﴾وﻓﻮق ﻛﻞ ذي ﻋﻠﻢ ﻋﻠﯿﻢ﴿ 
  {06ﺳورة ﯾوﺳف اﻻﯾﺔ }
ﯾﺮﻓﻊ ଲ اﻟﺬﯾﻦ آﻣﻨﻮا ﻣﻨﻜﻢ واﻟﺬﯾﻦ أوﺗﻮا اﻟﻌﻠﻢ   ﴿ 
 ﴾درﺟﺎت وଲ ﺑﻤﺎ ﺗﻌﻤﻠﻮن ﺧﺒﯿﺮ
   {11ﺳورة اﻟﻣﺟﺎدﻟﺔ اﻻﯾﺔ }
 
 ﻣﻦ اﻟﺴﻨﺔ اﻟﻨﺒﻮﻳﺔ اﻟﺸﺮﻳﻔﺔ
ﺣﺪﺛﻨﻲ ﻣﺎﻟﻚ، ﻋﻦ : ﺣﺪﺛﻨﺎ إﺳﻤﺎﻋﯿﻞ ﺑﻦ أوﯾﺲ ﻗﺎل 
ﮫ، ﻋﻦ ﻋﺒﺪ ଲ ﺑﻦ ﻋﻤﺮو ﺑﻦ ھﺸﺎم ﺑﻦ ﻋﺮوة، ﻋﻦ أﺑﯿ
 :ﻗﺎل اﻟﻌﺎص
إن ଲ ﻻ }: ﺳﻤﻌﺖ رﺳﻮل ଲ ﺻﻠﻰ ଲ ﻋﻠﯿﮫ وﺳﻠﻢ ﯾﻘﻮل
اﻟﻌﻠﻢ اﻧﺘﺰاﻋﺎ ﯾﻨﺘﺰﻋﮫ ﻣﻦ اﻟﻌﺒﺎد، وﻟﻜﻦ ﯾﻘﺒﺾ 
ﯾﻘﺒﺾ اﻟﻌﻠﻢ ﺑﻘﺒﺾ اﻟﻌﻠﻤﺎء، ﺣﺘﻰ إذا ﻟﻢ ﯾﺒﻖ 
ﻋﺎﻟﻤﺎ، اﺗﺨﺬ اﻟﻨﺎس رؤوﺳﺎ ﺟﮭﺎﻻ، ﻓﺴﺌﻠﻮا، ﻓﺄﻓﺘﻮا 
 .{ﺑﻐﯿﺮ ﻋﻠﻢ، ﻓﻀﻠﻮا وأﺿﻠﻮا
 
 :اﻟﺤﻜﻤﺔﻣﻦ  
           {اﻟﻌﻠﻢ ﻧﻮر وﻧﻮر اﻟﻌﻠﻢ اﻷﺧﻼق} 
 
 :اﻟﺸﻌﺮ  ﻣﻦ
 
   زﯾﻦ ﻓﻜﻦ ﻟﻠﻌﻠﻢ ﻣﻜﺘﺴﺒﺎ اﻟﻌﻠﻢ
 وﻛﻦ ﻟﮫ ﻃﺎﻟﺒﺎ ﻣﺎ ﻋﺸﺖ ﻣﻘﺘﺒﺴﺎ                                               
 
  ارﻛﻦ إﻟﯿﮫ وﺛﻖ ﺑﺎﷲ واﻏﻦ ﺑﮫ
  وﻛﻦ ﺣﻠﯿﻤﺎ رزﯾﻦ اﻟﻌﻘﻞ ﻣﺤﺘﺮﺳﺎ                                             
 
 III
  رــر وﺗﻘدﯾــﺷﻛ
  
اﺣﻣد اﷲ ﻋﻠﻰ أن ﻣن ﻋﻠﻲ ﻣن ﻋﻠم ﻣﺗواﺿﻊ وأﻟﻬﻣﻧﻲ ﻗوة اﻟﺻﺑر واﻟﺗﺣﻣل ﻹﻋداد 
 اﻟطﯾب داوديوأﺗوﺟﻪ ﺑﺎﻟﺷﻛر اﻟﺧﺎﻟص ﻷﺳﺗﺎذي اﻟﻌزﯾز اﻟدﻛﺗور  ،اﻷطروﺣﺔﻫذﻩ 
ل اﻟﻣﺳؤوﻟﯾﺎت و اﻟذي أﻏﻧﺎﻫﺎ ﺑﻣﻼﺣظﺎﺗﻪ اﻟﻘﯾﻣﺔ رﻏم ﻛ اﻷطروﺣﺔاﻟﻣﺷرف ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ 
  .ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺗﻘﻪاﻟواﻗﻌﺔ واﻟواﺟﺑﺎت اﻟﻛﺑﯾرة 
وﻋﻠوم اﻟﺗﺳﯾﯾر واﻟﺗﺟﺎرﯾﺔ ﻛﻣﺎ أﻗدم ﺷﻛري ﻟﻛل أﺳﺎﺗذة ﻛﻠﯾﺎت اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ 
  .ﺎﻻﻏواط ،ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﺣﻣد ﺧﯾﺿر ﺑﺑﺳﻛرةﺟﺎﻣﻌﺔ ﻋﻣﺎر اﻟﺛﻠﺟﻲ ﺑ:ﺑﺎﻟﺟﺎﻣﻌﺎت اﻟﺗﺎﻟﯾﺔ 
  .وأﺳﺟل ﺷﻛري وﺗﻘدﯾري ﻟﻛل ﻣن ﻗدم ﻟﻲ ﯾد اﻟﻣﺳﺎﻋدة ﻻﻧﺟﺎز ﻫذا اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺗواﺿﻊ
  .ﻛل ﻣن ﻟم ﯾﺳﻌﻔﻧﻲ اﻟﺣظ ﻓﻲ ذﻛر أﺳﻣﺎﺋﻬمواﻟﻰ 
ﻟﻠﺳﺎدة اﻷﺳﺎﺗذة اﻟﻣﻘررﯾن واﻟﻣﻣﺗﺣﻧﯾن واﻟﺳﯾد  وﻟن أﻧﺳﻰ أن أﻗدم ﺷﻛري اﻟﻣﺳﺑق










 :اھﺪي ھﺬا اﻟﻌﻤﻞ اﻟﻤﺘﻮاﺿﻊ
 
إﻟﻰ ﻣﻦ اﺣﺘﺮﻗﺎ  ﻛﺎﻟﺸﻤﻌﺔ  ﻟﯿﻨﯿﺮا  ﻟﻲ ﻃﺮﯾﻖ اﻟﻌﻠﻢ  
: و  ﻣﺴﺎﻟﻚ اﻷﺧﻼق،إﻟﻰ ﻣﻦ أﻣﺮﻧﺎ ﺑﺎﻹﺣﺴﺎن إﻟﯿﮭﻤﺎ
اﻟﻮﻟﺪﯾﻦ اﻟﻌﺰﯾﺰﯾﻦ و ادﻋﻮا ଲ ﻣﺨﻠﺼﺎ  أن ﯾﺮﺣﻤﮭﻤﺎ 
 . ﻛﻤﺎ رﺑﯿﺎﻧﻲ ﺻﻐﯿﺮا
، إﺳﺤﺎق:ﻓﻠﺬة ﻛﺒﺪي إﻟﻰ زوﺟﺘﻲ اﻟﻐﺎﻟﯿﺔ  وأﺑﻨﺎﺋﻲ
 .ﻓﺎﻃﻤﺔ، ﺣﺬﯾﻔﺔ
 
 .،زﻛﺮﯾﺎءﻦﺣﺴﯿﻦ،ﻃﺎرق،ﻋﺰا ﻟﺪﯾ:ﻟﻰ إﺧﻮﺗﻲ إ
                                            
 .ﻣﺴﻌﻮدة،ﺧﺪﯾﺠﺔ،ﺳﻌﺎد:إﻟﻰ أﺧﻮاﺗﻲ
 
و و أﺧﻮاﻟﻲ وﻛﻞ أﻓﺮاد ﻋﺎﺋﻠﺔ ﺣﻠﻤﻮس إﻟﻰ أﻋﻤﺎﻣﻲ 
 .ﻋﺎﺋﻠﺔ ﺑﻦ ﺣﺮز ﷲ
 
 .إﻟﻰ ﻣﻦ ﻛﺎﻧﻮا ﺧﯿﺮ ﺟﻠﯿﺲ و أﻧﯿﺲ أﺣﺒﺎﺑﻲ وأﺻﺪﻗﺎﺋﻲ
 
 .ﻛﻞ ﻣﻦ ﻋﻠﻤﻨﻲ ﺣﺮﻓﺎ وﺗﻤﻨﻰ ﻟﻲ اﻟﺨﯿﺮ إﻟﻰ
 
ﻛﻞ ﻣﺤﺎﻓﻆ ﯾﮭﻮى اﻟﻌﯿﺶ ﺗﺤﺖ ﺳﻘﻒ اﻟﻌﺎدات  إﻟﻰ
 .واﻟﺘﻘﺎﻟﯿﺪ
ﻧﻮﻓﻤﺒﺮ و ﯾﺘﺮﺣﻢ ﻋﻠﻰ  أول ﺑﻤﺒﺎدئﻛﻞ ﻣﻦ ﯾﺆﻣﻦ  إﻟﻰ
 .اﻟﺸﮭﯿﺪ
 
إﻟﻰ ﻛﻞ ﻋﻤﺎل وﻣﻮﻇﻔﻲ وأﺳﺎﺗﺬة اﻟﺠﺎﻣﻌﺎت اﻟﺘﺎﻟﯿﺔ 
 . ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﺤﻤﺪ ﺧﯿﻀﺮ،ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻋﻤﺎر اﻟﺜﻠﯿﺠﻲ:
 
ﻗﺮﯾﺐ أو ﻣﻦ  ﻣﻦ إﻟﻰ ﻛﻞ ﻣﻦ ﻗﺪم  ﻟﻲ ﯾﺪ اﻟﻤﺴﺎﻋﺪة 
 .ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻦ ﻟﻢ ﻧﺸﻌﺮ ﺑﮫ ﺑﻌﯿﺪ 
 
 V




ﻫﺪﻓﺖ ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻣﻌﺮﻓﺔ دور ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﺎﻋﺘﻤﺎد اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻊ اﻟﱰﻛﻴﺰ 
ﲦﺎﻧﻴﺔ  ﻫﺎﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻟﺪى ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط واﻟﱵ ﺑﻠﻎ ﻋﺪد ﻋﻠﻰ ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ
ﻣﻮﻇﻒ ﰎ اﺧﺬ ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻨﻪ  131ﻣﻦ اﻟﻘﻄﺎع اﳋﺎص وﻗﺪ ﺑﻠﻎ اﻟﻌﺪد اﻻﲨﺎﱄ ﳌﻮﻇﻔﲔ ﺑﻨﻜﺎن ﺑﻨﻮك ﻣﻦ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﻌﺎم و ﺳﺘﺔ ﺑﻨﻮك، 
  . %78ﻣﻮﻇﻒ ﺑﻨﺴﺒﺔ ﺗﻘﺪر ب411ﺑﻠﻐﺖ 
  : وﻗﺪ ﰎ اﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام
  ؛ﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎطﺎﻣﻌ -  ؛اﳌﺘﻮﺳﻂ اﳊﺴﺎﰊ، اﻻﳓﺮاف اﳌﻌﻴﺎري، ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف-
  ؛ (ذﻛﻮر، اﻻﻧﺎث)ﻟﻠﻌﻴﻨﺎت اﳌﺴﺘﻘﻠﺔ  tset-Tاﺧﺘﺒﺎر -  ؛ﲢﻠﻴﻞ اﻻﳓﺪار اﳋﻄﻲ اﻟﺒﺴﻴﻂ واﻻﳓﺪار اﳌﺘﻌﺪد-
  .اﺧﺘﺒﺎر ﲢﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي-
  :وﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪد ﻣﻦ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﺑﺮزﻫﺎ 
  وﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ؛ اﳌﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻻول ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻗﺔ ﻃﺮدﻳﺔ ﺑﲔوﺟﻮد ﻋﻼ -
  اﻟﺰﺑﻮن وﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ؛ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊادارة  اﻟﺜﺎﱐ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ ﻗﻮﻳﺔ وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ﻃﺮدﻳﺔ -
  ﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﺑﺈدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن؛ﺗﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ادارة اﳌﻌ -
  ؛ﺗﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن -
  ﲤﺘﻠﻚ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ؛ -
ﰲ ﲢﻘﻴﻖ  50.0 ≤ αﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  ﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟ -
  ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط؛
ﺰاﺋﺮﻳﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉ 50.0 ≤ αﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  -
  ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط؛
 ﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﳎﺘﻤﻌﺔ  اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى -
  ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط؛ 50.0 ≤ αﻣﻌﻨﻮﻳﺔ 
 إﺟﺎﺑﺎت ﺎتاﻟﺬﻛﻮر و ﻣﺘﻮﺳﻄ إﺟﺎﺑﺎت ﺎتﺑﲔ ﻣﺘﻮﺳﻄ 50.0 ≤ αﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ دﻻﻟﺔ اﺣﺼ اتذﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوﻗﺎت  -
  اﻻﻧﺎث؛
وﺟﻮد  ﺑﻌﺾ اﻟﻔﺮوق اﳌﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺗﻌﺰى اﱃ  ﺑﻌﺾ ﻣﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ، اﻟﻌﻤﺮ و اﳊﺎﻟﺔ -
اﳌﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ واﻟﺒﻨﻚ اﳌﺴﺘﺨﺪم ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻟﺜﺎﱐ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻻول ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن، 
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The Role Of The Marketing Knowledge Management By Adopting The Strategy Of The 
Relation With The Customer To Achieve a  Competitive Advantage 
This study aimed to know the role of the marketing knowledge management by adopting the strategy of the 
relation with the customer to achieve the competitive advantage and focussing on the marketing knowledge 
management in its relative side with the knowledge of the customer at some algerian banks in the district 
oflaghouatwhich are eight banks ; six are from  the Public sector and two are from the private one. The 
total number of the employees is 131 .it was taken a sample  of 114 employees by  a rate estimated to 87%. 
-The Assumptions were selected by using :Arithmetic mean ,standard deviation and The coefficient of 
variation, Correlation coefficient, The Simple linear regression and multiple regression analysis, T-test for 
the independant samples (males ;females), One-way analysis of variance (ANOVA) test . 
This study found some results such as : 
 -The existence of a direct relation between the first independent variable  ‘the customer knowledge 
management’, and dependent variable ‘the competitive advantage ‘. 
- The existence of a strong direct relation between the second independent variable ‘customer relation 
management’ and dependent variable ‘ the competitive advantage’ . 
-the Algerian banks in Laghouat use 'marketing knowledge management' in its relative side with ‘customer 
knowledge management’. 
- The Algerian banks in laghouat use customer relation management. 
- the Algerian banks in laghouat have got the competitive advantage . 
- The marketing knowledge management in its relative side with the customer  knowledge  has a 
statistically significant effect at a significance level a=0.05 in acheiving a competitive advantage for the 
Algerian banks in Laghouat. 
-The customer relation management has a statistically significant effect at a significance level a=0.05 in 
acheiving a competitive advantage for the algerian banks in laghouat. 
- No signifficant differences between the average of the males answers 
andthe average of the females answers . 
-The existence of some significant differences in averages of the individuals  answers due to some personal 
details variants such as ; age and Social status according to the first independent variable ‘the customer 
knowledge management’ , and educational level and the employer bank for the second independent 
variable ‘customer relation management’.For the dependent variable the competetive advantage ,the results 
confirmed that there are no significant differences in the sample individuals answers.due to the variants of 
the personal information. 
- The is a clear difference in the importance between the two independent variants  whereas the first 
independent variable was removed for its insignifficance While the second independent variable ‘customer 
relation management’ is of great importance in achieving the ‘competitive advantage’ by the Algerian 
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        اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ ﺷﻬﺪ اﻟﻘﺮن اﳌﺎﺿﻲ ﺛﻮرة ﻫﺎﺋﻠﺔ ﰲ ﳎﺎل ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺼﺎل  ﻏﲑت ﳎﺮى اﳊﻴﺎة 
ﻛﻢ ﻛﺒﲑ ﻣﻦ اﳌﻌﺎرف واﳌﻌﻠﻮﻣﺎت   إﻧﺘﺎج إﱃأدت  ﻳﺸﻬﺪ ﳍﺎ اﻟﺘﺎرﻳﺦ اﻟﺒﺸﺮي ﻣﺜﻴﻞ ،أﺣﺪﺛﺖ ﻗﻔﺰات ﻧﻮﻋﻴﺔ ﱂو 
اﻟﻘﻮى اﻟﱵ   ﻦاﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﺑﺮوز  إﱃ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ،"اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺜﻮرة"اﳉﺪﻳﺪة ﻛﺎﻧﺖ ﲟﺜﺎﺑﺔ ﻣﻨﺼﺔ اﻧﻄﻼق ﻟﺜﻮرة ﺟﺪﻳﺪة ﻋﺮﻓﺖ 
  .واﻹداريﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﲑ ﰲ اĐﺎﻟﲔ اﻻﻗﺘﺼﺎدي  أﺛﺮت
اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺬي ﻫﻮ ﻧﺘﺎج اﻟﺘﻄﻮرات اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ  إدارةوﻣﻦ ﺑﻴﻨﻬﺎ ﻣﺪﺧﻞ  اﻷداءوﻗﺪ ﻇﻬﺮت ﻋﺪة ﻣﺪاﺧﻞ ﺗﺴﻌﻰ ﻟﺘﺤﺴﲔ 
 اﻷﺻﻮلﻣﺎ ﻳﻄﻠﻖ ﻋﻠﻴﻬﺎ  أو ﺔﳌﺎدﻳﻏﲑ ا اﻷﺻﻮل ﳘﻴﺔأو ﻧﺘﺞ ﻋﻨﻪ ارﺗﻔﺎع ﰲ ﻗﻴﻤﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ  اﻹدارةاﳌﻌﺎﺻﺮة ﻋﻠﻰ ﻣﻔﻬﻮم 
وﻳﻘﺼﺪ đﺎ اﳌﺆﺳﺴﺎت، أﺻﻮلﰲ  اﻷﻛﱪاﻟﻨﺴﺐ اﻟﺮاﻫﻦ وﰲ ﻇﺮف ﻗﻴﺎﺳﻲ ﲤﺜﻞ اﻟﻮﻗﺖ  ﰲ أﺻﺒﺤﺖإذ ،ﺔﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳ
ﻇﻞ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﺮﺗﻜﺰة ﻋﻠﻰ ﺧﺎﺻﺔ ﰲ ،اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﱰاﻛﻤﺔ ﰲ ﻋﻘﻮل اﻟﺒﺸﺮ و اﻟﻨﺎﲡﺔ ﻋﻦ اﳌﻤﺎرﺳﺔ اﻟﻔﻌﻠﻴﺔ ﻟﻠﻌﻤﻞ
ﺘﺠﺪﻳﺪ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﻟﻠﻤﻌﻠﻮﻣﺎت واﳌﻌﺎرف، أﺻﺒﺤﺖ اﻷﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ واﺣﺪة ﻣﻦ اﳌﺮﺗﻜﺰات اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟ
ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت، ﺣﻴﺚ ﺗﺴﻌﻰ إﱃ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﻓﻴﻬﺎ، وﻧﻘﻠﻬﺎ، وﳏﺎﻛﺎة أﻓﻀﻞ اﻟﻨﻤﺎذج، وﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ، ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤﻮ اﻟﺬي ﳛﻘﻖ 
ﳋﺪﻣﺎت ذات اﳉﻮدة ل إﻧﺘﺎج اﻟﺴﻠﻊ وا، ﻣﻦ ﺧﻼاﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ أن ﲡﺎري ﻣﺎ ﳛﺪث ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﺎﻗﻴﻤﺔ ﻣﻀﺎﻓﺔ وﳝﻨﺤﻬ ﳍﺎ
  .واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ﻋﱪ اﳍﻴﺎﻛﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔﺧﻼل ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳍﻴﺎﻛﻞ واﻟﻮﻇﺎﺋﻒ  ﻣﻦ اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ، وﻛﺬﻟﻚ
ﺗﻄﻮرﻩ         و  ﻧﺸﺄēﺎ ﺑﺪءا ﻣﻦﻌﺮﻓﺔ ﻣﻘﺎرﺑﺔ ﻣﺘﻌﺪدة اﻻﺧﺘﺼﺎﺻﺎت ﺗﻌﺎﰿ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﻛﺎﻓﺔ ﻣﺮاﺣﻠﻬﺎ اﳌ ﺗﻌﺪ إدارة وﻫﺬا 
ﺑﺮزت أوﱃ  ﻘﺪ اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﻨﻴﺎت ﻣﻦ اﻟﻘﺮن اﻟﻌﺸﺮﻳﻦإﱃ أﻧﻪ ﻣﻊ Ĕﺎﻳﺔ ﻋﺪر اﻹﺷﺎرة وﲡ ﻧﺸﺮﻫﺎ، وﺻﻮﻻ إﱃ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ، و
إﺻﺪار اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﺒﺤﻮث ﺟﺮاء ﰲ اﳌﺴﺎﳘﺎت  ﺗﻨﻮﻋﺎﻋﺮﻓﺖ اﻟﺘﺴﻌﻴﻨﻴﺎت ﻓﱰة إﻻ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ  ﺑﺈدارةﺪراﺳﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ اﻟ
  اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ  إدارة آﻟﻴﺎت ﲤﺲﰎ دراﺳﺔ اﻟﺘﻐﲑات اﻟﱵ ﲝﻴﺚ  ،ﻣﻦ ﻫﺬا اﳌﻮﺿﻮع اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﺣﻮل ﺟﻮاﻧﺐ ﻋﺪﻳﺪة
وآﻟﻴﺎت  ﻛﻤﺎ ﲤﺖ ﳏﺎوﻟﺔ ﻗﻴﺎس رأس اﳌﺎل اﳌﻌﺮﰲ،)rekroW egdelwonK(ﻋﻤﺎل اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻈﻬﻮر ﻛﻨﺘﻴﺠﺔ ﻟ
إدارة ﻗﻮاﻋﺪ ﻟﻨﻈﺮﻳﺔ  اﻟﱵ اﺳﺘﻬﺪﻓﺖ وﺿﻊﺑﻌﺾ اﻹﺳﻬﺎﻣﺎت  6991 ﺔﺳﻨﻓﻘﺪ ﻇﻬﺮت ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ذﻟﻚ ﺗﻄﻮﻳﺮﻩ
 وﻓﻖ رؤﻳﺔ دﻳﻨﺎﻣﻜﻴﺔ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺑﺘﻔﺴﲑ ﺤﺖﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة ﲰ،desaB-egdelwonK(   )yroehTاﳌﻌﺮﻓﺔ 
  ﻮاﻧﺐ اﳌﻌﺮﻓﺔﺟﻗﺮاءة ﻣﻨﺴﺠﻤﺔ ﳌﺨﺘﻠﻒ  ﺗﻘﺪﱘو  ،ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ أﺳﺎﺳﺎ ﺑﺘﺴﻴﲑ اﳌﻮارد اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ
  .ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺎت 
ﻣﻨﻬﺎ ﻣﺎ ﻳﺘﻌّﻠ ﻖ ﺑﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺬﻛﻴﺔ وﻧﻈﻢ ﺗﺮﺗﺒﻂ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺄﺑﻌﺎد ﻣﺘﻌﺪدة وﳎﺎﻻت وأوﺟﻪ ﳐﺘﻠﻔﺔ   و
ﰲ ﺑﻴﺌﺔ   ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ﺳﺮﻋﺔ اﻟﺘﻐّﲑ اﻟﻨﻮﻋﻲاﳌﺎل اﻟﻔﻜﺮي ﺮى ﺗﺮﺗﺒﻂ ﺑﺄﺻﻮل اﳌﻌﺮﻓﺔ ورأساﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺸﺒﻜﻴﺔ وأﺧ
ﻫﺬﻩ اﻷﺑﻌﺎد واĐﺎﻻت اﳌﺘﻨﻮﻋﺔ واﳌﺘﻌﺪدة  ﺸﺒﻴﻚ واﻟﺘﻌﺎﺿﺪ ﰲ اﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﻓﺔ،ﺘواﻻﲡﺎﻩ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﳓﻮ اﻟاﻷﻋﻤﺎل 
ﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﺮاﻓﺪ ﻣﻌﺮﰲ وﺗﻄﺒﻴﻘﻲ ﻣﻨﻔﺮد ﻟﺑﻳﺘﺠﺎوز ﺣﺪود اﻻرﺗﺒﺎط ﻣﻌﺮﻓﻴًﺎ ﻣﺘﺨﺼﺼًﺎ ﺟﻌﻠﺖ ﻣﻦ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻘﻼً 
ذﻟﻚ ﻷن إدارة ، اﻟﻨﺸﺎط اﻹﻧﺴﺎﱐ وﺗﺼﺎﻋﺪ ﺗﺄﺛﲑﻫﺎ اﳉﻮﻫﺮي ﰲ ﳎﻤﻞاﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﻬﻤﺎ ﺗﻌﺎﻇﻢ ﺗﺄﺛﲑ ﻫﺬﻩ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ 




ﺴﺎب اﳌﻴﺰة وﺗﻮﻇﻴﻔﻬﺎ ﻣﻦ َأﺟﻞ اﻛﺘ اﻟﺜﺮوة اﻟﻌﻘﻠﻴﺔ واﻟﻔﻜﺮﻳﺔاﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺒﺴﺎﻃﺔ ﺗﺴﺘﻨﺪ ﻋﻠﻰ اﳊﺎﺟﺔ اﳌﻠﺤﺔ ﻟﺘﻨﻈﻴﻢ واﺳﺘﺜﻤﺎر 
 :اĐﺎﻻت ﰲ ﺷﱴاﳌﻌﺎﺻﺮة ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺒﺤﻮث و اﻟﺪراﺳﺎت و و ﻳﺘﻤﺜﻞ اﺳﺘﺨﺪام اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ  ،ﻓﺴﻴﺔاﻟﺘﻨﺎ
  .اﱁ ...إداري ،ﺔإﻧﺘﺎﺟﻴ ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ،
  
  :ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻟﺪراﺳﺔ : اوﻻ 
ﻣﺎ ﻗﺪ ﳛﺪﺛﻪ و إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن  اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وﻌﺮﻓﺔ اﳌإدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔ  ﻧﻈﺮا ﻷﳘﻴﺔ
ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺎت ﺑﺼﻔﺔ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ  واﻧﻌﻜﺎﺳﻪ ﻣﻦ آﺛﺎر اﳚﺎﺑﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ واﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ ﺣﺪ ﺳﻮاء، ﺗﻜﺎﻣﻠﻬﻤﺎ
اﻷﻟﻔﻴﺔ اﻟﺜﺎﻟﺜﺔ  أﺻﺒﺤﺖ ﻫﺬﻩ اﻻﲡﺎﻫﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﻌﺎﺻﺮة ﻣﺼﻄﻠﺤﺎت ﻣﺘﺪاوﻟﺔ ﰲ إذﻋﺎﻣﺔ واﻟﺒﻨﻮك ﺑﺼﻔﺔ ﺧﺎﺻﺔ، 
اﺳﺘﺜﻤﺎر  أنﺣﻴﺚ ، ﻣﺜﻼﻛﺎﻟﺒﻨﻮك اﳌﻨﻈﻤﺎت اﳋﺪﻣﻴﺔ ﻣﻨﻬﺎ   ﺎﺻﺔﺿﻤﻦ ﺗﻮﺟﻪ اﳌﻨﻈﻤﺎت وﻓﻠﺴﻔﺔ أﻋﻤﺎﳍﺎ اﳉﺪﻳﺪة وﺧ
اداء ﻣﺘﻤﻴﺰ إﱃ ﲢﻘﻴﻖ  ﺒﻨﻮكاﻟ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻘﺪﻣﺔ ﻗﺪ ﻳﻘﻮد ﻫﺬﻩ اﻻﲡﺎﻫﺎت وﺿﻤﻦ ﺗﻘﻨﻴﺎت اﻻﺗﺼﺎﻻت وﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ
اﳋﺪﻣﺎت أو  أو اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﻟﺘﻠﻚ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ ﺑﺘﺨﻔﻴﺾ ﻗﻴﻤﺔ وﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
ﺬﻩ اﻟﻈﺎﻫﺮة وﻟﻐﺮض ﺗﻐﻄﻴﺔ ﻫ، اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﲢﻘﻴﻖ  ﲔ ﻧﻮﻋﻴﺘﻬﺎ وﻏﲑﻫﺎ ﻣﻦ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﻷﺧﺮى اﻟﱵ ﺗﺴﻬﻢ ﰲﲢﺴ
ﺿﻤﻦ ﺗﻮﺟﻪ ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ  ﺑﺘﻘﺪﱘ إﻃﺎر ﻧﻈﺮي ﴰﻮﱄ وﻓﻠﺴﻔﻲ ﻳﻐﻄﻲ ﻣﺘﻐﲑات اﻟﺪراﺳﺔ إﲨﺎﻻ اﳌﺪروﺳﺔ ﻗﺎم اﻟﺒﺎﺣﺚ
إدارة ﻋﻼﻗﺔ  و ﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮناﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﻌﺮﻓﺔ اﳌاﳌﺴﺘﻘﻠﲔ إدارة  ﻣﻌﺎﺻﺮ ﻳﻌﻜﺲ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑﻳﻦ
ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻮك، وﺑﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ ﰎ ﲢﺪﻳﺪ أن ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺗﺆﺛﺮ ﰲ اﳌﺘﻐﲑ اﳌﻌﺘﻤﺪ  اﻟﺰﺑﻮن وﻛﻴﻒ
ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﺣﻮل دور ﻛﻞ ﻣﻦ ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﺎﻋﺘﻤﺎد اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة 
  :اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ وﻣﻦ ﻫﺬا اﳌﻨﻄﻠﻖ ﻳﺘﻢ ﻃﺮح اﻹﺷﻜﺎﻟﻴﺔ ﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ،  ا
  ﻣﺎ دور ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﺎﻋﺘﻤﺎد اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ؟
  :وﻳﺘﻔﺮع ﻋﻦ اﻟﺴﺆال اﻟﺮﺋﻴﺲ اﻻﺳﺌﻠﺔ اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
 ﻌﻬﺎ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺠﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط؟ﺑﺈدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ وﻣﺎ اﻫﻤﻴﺘﻬﺎ وﻣﺎ واﻗ دﻣﺎ ﻟﻤﻘﺼﻮ  .1
 ؟وﻣﺎ اﻫﻤﻴﺘﻬﺎ وﻣﺎ واﻗﻌﻬﺎ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺠﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﺑﺈدارة  دﻣﺎ ﻟﻤﻘﺼﻮ  .2
 ؟وﻣﺎ اﻫﻤﻴﺘﻬﺎ وﻣﺎ واﻗﻌﻬﺎ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺠﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﺑﺎﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ دﻣﺎ ﻟﻤﻘﺼﻮ  .3
 ﻓﻲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﻟﻤﺘﻌﻠﻖ ﺑﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ؟ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ  ﻫﻞ ﺗﺆﺛﺮ .4
 اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ؟ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ادارة ﻫﻞ ﺗﺆﺛﺮ  .5
ﻫﻞ ﺗﺆﺛﺮ ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻓﻲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﻟﻤﺘﻌﻠﻖ ﺑﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن و ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ  اﻟﺰﺑﻮن ﻣﺠﺘﻤﻌﺔ  .6
 ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ؟
ادارة : اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻓﻲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﺣﻮل ﻣﺴﺘﻮىﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ذات دﻻﻟﺔ  ﻫﻞ .7
 .ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن، ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن واﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ




ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻷﻫﻤﻴﺔ واﻟﺘﺄﺛﻴﺮ ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ  ﻓﻲ ﺗﺒﺎﻳﻦﻫﻞ ﻫﻨﺎك  .8
  ؟اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
  : أﻫﻤﻴﺔ اﻟﺒﺤﺚ: ﺛﺎﻧﻴﺎ
 اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻘﻴﺎم đﺬا اﻟﺒﺤﺚ، ﺣﻴﺚ ﺗﱪز ةواﻟﻔﺎﺋﺪ ﺑﺎﻷﳘﻴﺔ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ اﻹﺣﺎﻃﺔاﻟﻀﺮورة ﰲ اﻟﺒﺪاﻳﺔ إﱃ  ﺗﺪﻋﻮ
  :أﳘﻴﺘﻪ ﺿﻤﻦ اĐﺎﻻت  اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
 اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ وﺟﻮد ﻧﺪرة واﺿﺤﺔ ﰲ اﻟﺪراﺳﺎت اﻹدارﻳﺔ ﰲ اﳌﻜﺘﺒﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﺣﻮل ﻣﻮﺿﻮع إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ 
 .وﺗﻄﺒﻴﻘﺎēﺎ ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ واﳋﺎﺻﺔ 
ﺗﻌﺘﱪ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ اﶈﺮك ﻟﻺﻧﺘﺎﺟﻴﺔ و اﻟﻨﻬﻮض ﺑﺎﻟﻨﻤﻮ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ وﻫﻲ اﻟﺴﻤﺔ اﻟﺒﺎرزة ﰲ اﳌﺮﺣﻠﺔ اﻟﻘﺎدﻣﺔ ﻣﻦ  
إذ أĔﺎ اﳌﻮرد ﻟﺘﺤﻜﻢ ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ ﰲ ﻣﺼﺎدر اﻟﻘﻮة ،اﳊﻀﺎرة اﻹﻧﺴﺎﻧﻴﺔ وﻣﻦ ﳝﺘﻠﻜﻬﺎ ﺳﻮف ﻳﺘﻤﻜﻦ ﻣﻦ ا
ﺪﻫﺎ ﻟﻜﻦ ﺑﺎﻟﺮﻏﻢ ﻣﻦ ذﻟﻚ ﺗﻘﻠﻴ اﻟﻮﺣﻴﺪ اﻟﺬي ﳝﻜﻦ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻣﻦ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﺴﺘﺪاﻣﺔ ﻳﺼﻌﺐ
أĔﺎ ﻣﻔﺘﺎح اﻟﻨﺠﺎح ﺣﺎﺿﺮا  ﻢاﳌﺆﺳﺴﺎت  اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ رﻏاﻟﻜﺎﰲ ﻣﻦ ﻃﺮف   ﺗﻨﺎل اﻻﻫﺘﻤﺎم ﻓﺈĔﺎ ﱂ
                                             .وﻣﺴﺘﻘﺒﻼ
 وﳏﺎوﻟﺔ اﻟﻌﺪﻳﺪ اﳌﻨﻈﻤﺎتﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى  وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻊ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔاﺿﻴﺗﺰاﻳﺪ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﲟﻮ  
 .أﻋﻤﺎﳍﺎ ﻌﺾ اﻷﻧﺸﻄﺔ  وﲢﻘﻴﻖ ﳒﺎﺣﺎ ﻣﻠﻤﻮﺳﺎ ﰲ ﺗﺒﲏ ﺑﺮاﻣﺞ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ وﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ﰲ ﺑ ﻬﺎﻣﻨ
ﺗﻌﺘﱪ ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ اﻣﺘﺪادا ﻟﻠﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ذات اﻟﺼﻠﺔ ﲟﻮﺿﻮع إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ واﻟﱵ اﻗﺘﺼﺮت ﰲ  
  .ﳎﻤﻠﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﻌﺎﳉﺔ اﳉﺎﻧﺐ اﻟﻨﻈﺮي دون اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻲ
   ﺑﺄﳘﻴﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  -ﰲ اﻟﺪول اﻟﻨﺎﻣﻴﺔ وﻣﻨﻬﺎ اﳉﺰاﺋﺮ ﺧﺎﺻﺔ –ﺿﻌﻒ اﻫﺘﻤﺎم اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ  
أن ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ زﻳﺎدة ﳝﻜﻦ اﻟﺒﺤﺚ  ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن ﻫﺬاﺰ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ، ﻟﺘﻤﻴو ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ا
 .ﻣﺴﲑي اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﺑﺄﳘﻴﺘﻬﻤﺎﲢﺴﻴﺲ 
و ﺗﻘﺪﱘ  ﺎﻧﺘﻘﺎﳍﺎ ﻣﻦ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺻﻨﺎﻋﺔذﻟﻚ ﺑ ،ﰲ اﻟﻌﺎﱂ اﻟﺒﻨﻮكﺗﺴﺘﻤﺪ دراﺳﺘﻨﺎ أﳘﻴﺘﻬﺎ ﳑﺎ آﻟﺖ إﻟﻴﻪ  
ﺗﻌﺘﱪ أﺣﺪ اﳌﺼﺎدر  ﻗﺪ اﳋﺪﻣﺎت إﱃ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺣﺎﺟﺎت زﺑﺎﺋﻨﻬﺎ وﺗﻄﻮرﻫﺎ، واﻟﱵ اﳌﻨﺘﺠﺎت و
 .ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔاﻷﺳﺎﺳﻴﺔ 
ﲤﺘﺪ أﳘﻴﺔ ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﺘﺸﻤﻞ ﺑﻌﺪًا ﺗﻄﺒﻴﻘﻴًﺎ ﻳﻀﺎف إﱃ اﻟﺒﻌﺪ اﻷﻛﺎدﳝﻲ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻋﺮض اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ  
ﻻﺳﺘﻴﻌﺎب اﻟﺒﻨﻮك ﻣﺪرﻛﺎت اﳌﺪراء وﻣﺴﺆوﱄ  واﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ Đﻤﻞ ﻣﺘﻐﲑات اﻟﺪراﺳﺔ ﺑﺼﻴﻐﺔ ēﻴﺊ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ
 وﺗﻌﺎﻣﻞ اﳌﻮﻇﻔﲔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ إدارةاﻟﺒﻨﻜﻴﺔ  ﻋﻤﻖ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت








  : اﻟﺒﺤﺚ أﻫﺪاف: ﺛﺎﻟﺜﺎ
 :ﻘﻴﻖ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ ēﺪف اﻟﺪراﺳﺔ إﱃ ﲢ
 .واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن، ﻌﺮﻓﺔإﻃﺎر ﻣﻔﺎﻫﻴﻤﻲ ﻹدارة اﳌ ﺗﻘﺪﱘ 
وﺗﻄﻮرﻫﺎ  ﻣﻦ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺣﺎﺟﺎت زﺑﺎﺋﻨﻬﺎ اﻟﺒﻨﻮكﻛﺄداة ﲤّﻜﻦ  إﺑﺮاز اﻟﺪور اﻟﺬي ﺗﻠﻌﺒﻪ إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ واﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن 
 .ﻓﺴﻴﺔﻴﺰة ﺗﻨﺎﻣﻋﻠﻴﻬﻢ ﻓﻀﻼ ﻋﻦ ﲢﻘﻴﻖ  ﻋﱪ اﻟﺰﻣﻦ ﻣﻦ أﺟﻞ ﺿﻤﺎن وﻻﺋﻬﻢ و اﳊﻔﺎظ
  وذﻟﻚاﻟﺒﻨﻮك اﻟﺴﺮﻋﺔ و اﻟﻔﻌﺎﻟﻴﺔ ﰲ اﻷداء اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﰲ  ﻋﺮض ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺑﻨﺎء ﻋﻼﻗﺎت ﺗﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﲟﺎ ﳛﻘﻖ 
 ﻗﻴﺪ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻮكﺳﻴﻨﻌﻜﺲ ذﻟﻚ  ﻣﻦ ﺧﻼل اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺈدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ واﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﻮن وﲟﺎ
  .اﻟﺪراﺳﺔ
إﲨﺎﻻ  إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮنو اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻌﺮﻓﺔإدارة ﻣ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔ 
  .اﻟﺒﻨﻮك ﻗﻴﺪ اﻟﺪراﺳﺔﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﺗﻔﺼﻴﻼ ﻣﻊ 
  
  ﻓﺮﺿﻴﺎت اﻟﺪراﺳﺔ : راﺑﻌﺎ 
  :ﳝﻜﻦ ﺣﺼﺮ ﻓﺮﺿﻴﺎت ﻫﺎﺗﻪ اﻟﺒﺤﺚ ﻣﻦ اﺟﻞ ﻃﺮﺣﻬﺎ ﻟﻠﻤﻨﺎﻗﺸﺔ واﺧﺘﺒﺎر ﻣﺪى ﺻﺤﺘﻬﺎ ﰲ اﻻﰐ 
 : ﻟﻰاﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ اﻻو  -1
  .اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﺑﺈدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺗﺴﺘﺨﺪم-
  :اﻟﺜﺎﻧﻴﺔاﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ -2
  .اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮناﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ادارة  ﺗﺴﺘﺨﺪم -
  :اﻟﺜﺎﻟﺜﺔ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ-3
  .اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻳﺔ اﻻﻏﻮاط اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻ ﲤﺘﻠﻚ -
  :اﻟﺮاﺑﻌﺔاﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ -4
ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ  ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻌﺮﻓﺔاﳌدارة ﺗﺆﺛﺮ إ
  .اﻻﻏﻮاط
  :ﺎﻟﻴﺔ وﻳﺘﻔﺮع ﻋﻨﻬﺎ اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﺘ
 .ﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاطاﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓ ﺣﻮلﺗﺆﺛﺮ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  
  .ﻠﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاطﻟ ﺗﺆﺛﺮ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ 








  : اﻟﺨﺎﻣﺴﺔ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ-5
  .اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ  ﺗﺆﺛﺮ إدارة
  :وﻳﺘﻔﺮع ﻋﻨﻬﺎ اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﳌﻜﻮﻧﺎت  ﺗﺆﺛﺮ إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ  اﻟﺰﺑﻮن 
 .اﻻﻏﻮاط
ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ ﺑﺎﻟﻮﻇﺎﺋﻒ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ  ﺗﺆﺛﺮ إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ  اﻟﺰﺑﻮن 
 .اﻻﻏﻮاط
  :  اﻟﺴﺎدﺳﺔاﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ -6
  .ﺗﺆﺛﺮ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﳎﺘﻤﻌﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
  : ﺔاﻟﺴﺎﺑﻌاﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ  -7
ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن، : ﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﺣﻮل ﻣﺴﺘﻮى
  .ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
  :وﺗﺘﻔﺮع ﻋﻨﻪ اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
 ارة ﻣﻌﺮﻓﺔاد ﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﺣﻮل ﻣﺴﺘﻮى 
 .اﻟﺰﺑﻮن
اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﺣﻮل ﻣﺴﺘﻮى ادارة  
 .اﻟﺰﺑﻮن
  .اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﺣﻮل ﻣﺴﺘﻮى  
  : اﻟﺜﺎﻣﻨﺔ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ - 8  
دارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻷﳘﻴﺔ واﻟﺘﺄﺛﲑ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك ﺗﺘﺒﺎﻳﻦ ا
  .اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
  :اﻟﺒﺤﺚ عﻣﺒﺮرات اﺧﺘﻴﺎر ﻣﻮﺿﻮ : ﺧﺎﻣﺴﺎ
  :إن ﻣﻦ أﻫﻢ اﻷﺳﺒﺎب اﻟﱵ دﻓﻌﺘﻨﺎ إﱃ اﺧﺘﻴﺎر ودراﺳﺔ ﻫﺬا اﳌﻮﺿﻮع ﻣﺎﻳﻠﻲ
اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ ﻣﺴﺄﻟﺔ  ةوإدار  ،(اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻗﻮة ) إذ أĔﺎ ﺗﻮﺻﻒ ﺑﺄĔﺎ  اﳌﻨﻈﻤﺎتﺔ ﰲ ﲨﻴﻊ ﻗﻴﻤ ذات اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻴﺰة ﻫﺎﻣﺔ 
         . و ﺗﻀﻢ ﳎﺎﻻت ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻣﻦ ﳎﺎﻻت اﻟﻨﺸﺎط اﳌﻨﻈﻤﺔﺷﺎﻣﻠﺔ ﰲ داﺧﻞ 
        ﻣﻦ ﻣﻬﺎرات ﳝﺘﻠﻜﻮن  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻟﻴﻮم  ﲟﺎ اﻟﱵ ﳛﺘﻠﻬﺎ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔاﳋﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺘﻤﻴ ّ ﺰة، واﻷﳘﻴﺔ  ﻗﻨﺎﻋﱵ 
   .ﻟﻠﺒﻨﻮكﻣﺼﺪر دﳝﻮﻣﺔ واﺳﺘﺪاﻣﺔ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  واﻟﱵ ﻗﺪ ﺗﻌﺪﺧﱪة  وﻣﻌﺎرف  وﻗﺪرات  و




ﳕﻮ ﻣﻊ ﺗﺰاﻣﻨﻪ ﺧﺎﺻﺔ ﺗﺒﲏ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن  ﻳﺪﻋﻮ إﱃﺗﻨﺎﻣﻲ اﲡﺎﻩ ﻓﻜﺮي ﻋﺎﳌﻲ ﺣﺪﻳﺚ  
ﺎ ﻟﺘﻌﺰﻳﺰ اﻹدارة اﳌﺴﺘﻨﺪة ﻤﻬﻣﻦ أدوات دﻋﻢ اﻹدارة ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺪاﻣ ﳘﺎﺑﻀﺮورة اﻋﺘﻤﺎد اﳌﻨﻈﻤﺎتاﻟﻮﻋﻲ ﻟﺪى 
  .و ﺟﻌﻞ اﳌﺆﺳﺴﺎت أﻛﺜﺮ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ و ﺑﺎﻟﺘﺎﱄ اﻻرﺗﻘﺎء ﺑﺄداﺋﻬﺎ  اﳌﻌﺮﻓﺔﻋﻠﻰ 
أوﻟﻮﻳﺔ ﺗﻮﻓﲑ اﳌﻮارد اﳌﺎﻟﻴﺔ  وﺗﻘﺪﱘ ﺑﺎﻟﺪول اﻟﻨﺎﻣﻴﺔ وﻣﻨﻬﺎ اﳉﺰاﺋﺮ ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺈدارة اﳌﻌﺎرفﺑﺿﻌﻒ اﻻﻫﺘﻤﺎم  
ﰲ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎ ﻠﻬﺎ ﳑﺎ أدى إﱃ ﻓﺸ ﻔﻜﺮي،ﳌﺎل اﻟﺒﺸﺮي واﻟرأس اﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺴﺎب اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﰲ واﻟﺘﻜ
 .ﻋﻦ اﻻﻧﺪﻣﺎج ﰲ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻌﺎﳌﻲ اﳌﺒﲏ ﻋﻠﻰ واﳌﻌﺮﻓﺔ ﺎوﻋﺠﺰﻫ ﻳﺔ ﻣﻮاردﻫﺎودﻣﺮود ﻒوﺿﻌ
  
  :ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ اﻟﺪراﺳﺔ: ﺳﺎدﺳﺎ
ﺳﻴﺘﻢ اﻋﺘﻤﺎد ﻟﻠﻮﺻﻮل اﱃ اﻻﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺸﻜﻠﺔاﻟﺒﺤﺚ اﻟﱵ ﻗﻤﻨﺎ ﺑﻄﺮﺣﻬﺎ وﻛﺬا اﻟﺘﺄﻛﺪ ﻣﻦ ﻣﺪى ﺻﺤﺔ اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت 
ﻓﻬﺎ      ﰲ ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ أﻫﺪا (  hcaorppA lacitylanA evitpircseD)اﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻲ اﳌﻨﻬﺞ اﻟﻮﺻﻔﻲ 
   :أﺳﻠﻮﺑﲔ رﺋﻴﺴﻴﲔ ﰲ ﲨﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ ﲟﻮﺿﻮع اﻟﺪراﺳﺔ ﻧﺴﺘﺨﺪمﺳﻮف و 
ﺮاﺟﻊ ﺘﻢ ﻣﻦ ﺧﻼل ﲨﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺜﺎﻧﻮﻳﺔ ﻟﻠﺪراﺳﺔ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻻﺳﺘﻌﺎﻧﺔ ﺑﻌﺪد ﻣﻦ اﳌﻳ : اﻷﺳﻠﻮب اﻟﻮﺻﻔﻲ - 1
ات اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ واﻟﺒﺤﻮث واﻟﺪراﺳﺎت اﳌﻨﺸﻮرة ﰲ اﻟﺪورﻳﺎت واﻟﺼﺤﻒ وﻣﻮاﻗﻊ اﻹﻧﱰﻧﺖ واﻟﻨﺸﺮات اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ذ
إدارة  اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻠﺒﺤﺚ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ ، وذﻟﻚ ﺑﻐﻴﺔ ﺗﻮﺿﻴﺢ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢﲟﻮﺿﻮع إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، إﺿﺎﻓﺔ إﱃ وﻗﺎﺋﻊ اﳌﺆﲤﺮات 
  . ﺴﻴﺔاﻟﺰﺑﻮن واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ، اﳌﻌﺮﻓﺔ
ﻣﻦ  ﳎﻤﻮﻋﺔﺧﻼل ﻣﺴﺢ ﻣﻴﺪاﱐ ﻋﻠﻰ  ﻦﺘﻢ ﲨﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻷوﻟﻴﺔ، ﻣﻳ ﺣﻴﺚ: اﻷﺳﻠﻮب اﻟﻤﺴﺤﻲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻲ - 2
اﻟﺒﻨﻮك ﰲ وﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﰲ ﲢﻠﻴﻞ دور ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺑﺎﻋﺘﻤﺎد اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ 
ﻳﺘﻢ ﺗﺼﻤﻴﻢ  ﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻻﺣﺼﺎﺋﻴﺎت و وﺟﻬﺎت ﻧﻈﺮ ﳐﺘﻠﻔﺔ وﻗﺪاﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺎﻻ
 ﺖوﻗﺪ اﺳﺘﺨﺪﻣ اﻻﻏﻮاط،ﻮﻻﻳﺔ ﺑ اﳌﻮﻇﻔﲔ ﺑﺎﻟﺒﻨﻮكاﺳﺘﺒﻴﺎن ﻳﻐﻄﻲ اﳉﻮاﻧﺐ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﰲ اﳌﻮﺿﻮع وﻳﺘﻢ ﺗﻮزﻳﻌﻪ ﻋﻠﻰ 
ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺟﺪا ، ﺑﺪرﺟﺔ ) ﺑﻌﺒﺎرات  (درﺟﺎت 5 – 1ﻣﻦ )ﻣﻘﻴﺎس ﻟﻴﻜﺮت اﳋﻤﺎﺳﻲ ﺿﻤﻦ اﻷوزان اﳌﺘﺪرﺟﺔ  
 (.، ﺑﺪرﺟﺔ ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ، ﺑﺪرﺟﺔ ﺿﻌﻴﻔﺔ ،ﺑﺪرﺟﺔ ﺿﻌﻴﻔﺔ ﺟﺪا ﻋﺎﻟﻴﺔ 
ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ  -ﰲ ﺗﺘﺒﻊ اﻟﻈﺎﻫﺮة او اﳌﺸﻜﻠﺔ ﳏﻞ اﻟﺪراﺳﺔ:اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﺘﺎرﻳﺨﻲ -3
ﺸﺄēﺎ و ﺑﺎﻟﺘﻄﺮق اﱃ اﻻﺣﺎﻃﺔ ﺑﺎﳌﻔﺎﻫﻴﻢ وﻧ –اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن وﻋﻼﻗﺘﻬﻤﺎ ﺑﺘﺤﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 
  .ﻣﻜﻮﻧﺎēﺎ واﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﱵ ﺗﺄﺛﺮت đﺎ واﻟﻮﻗﻮف ﻋﻨﺪ ﻣﺪى ادراك اﻟﺒﻨﻮك ﳍﺎ و وﻋﻴﻬﺎ đﺎ
ﻣــﻦ ﺧــﻼل دراﺳــﺔ ﳎﻤﻮﻋــﺔ ﻣــﻦ اﻟﺒﻨــﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳــﺔ ﺑﻮﻻﻳ ــﺔ اﻻﻏــﻮاط ﺑﺪاﻳــﺔ اﳌﻼﺣﻈــﺔ اﳉﺰﺋﻴ ــﺔ : اﻟﻤــﻨﻬﺞ اﻻﺳــﺘﻘﺮاﺋﻲ -4
ﻋﻠـﻰ ﺑـﺎﻗﻲ اﳊـﺎﻻت ﺘﻘـﺎل اﱄ ﺗﻌﻤﻴﻤﻬـﺎ ﻻﺧﺘﺒﺎر ﺣﺎﻻت ﳏﺪدة ﻣﻦ ﳎﺘﻤﻊ اﻟﺪراﺳﺔ واﻟﻮﺻﻮل اﱃ ﻧﺘـﺎﺋﺞ، وﻣـﻦ ﲦـﺔ اﻻﻧ
  .اﻟﱵ ﺗﻨﺘﻤﻲ اﱃ ﻧﻔﺲ اﻟﻨﻮع ﺣﺖ وان ﱂ ﻳﺸﻤﻠﻬﺎ اﻻﺧﺘﺒﺎر اﻟﻌﻠﻤﻲ ﳍﺎ 
  




  : ﺣــﺪود اﻟﺒـﺤﺚ:  ﺳﺎﺑﻌﺎ
ﺗﻘﺘﻀﻲ ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ اﻟﺒﺤﺚ اﻟﻌﻠﻤﻲ đﺪف اﻻﻗﱰاب ﻣﻦ اﳌﻮﺿﻮﻋﻴﺔ، وﺗﻴﺴﲑ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﺳﺘﻨﺘﺎﺟﺎت ﻣﻨﻄﻘﻴﺔ ﺿﺮورة   
ﺔ ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ، وذﻟﻚ ﺑﻮﺿﻊ ﺣﺪود ﻟﻺﺷﻜﺎﻟﻴﺔ، ﻣﻊ ﺿﺒﻂ اﻹﻃﺎر اﻟﺘﺤﻜﻢ ﰲ إﻃﺎر اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﺑﻄﺒﻴﻌ
  أﺣﺎولﺘﺒﺎر ﻓﺮﺿﻴﺎēﺎ، وﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ذﻟﻚ ﺳﻮف اﻟﺬي ﻳﺴﻤﺢ ﺑﺎﻟﻔﻬﻢ اﻟﺼﺤﻴﺢ ﻟﻠﻤﺴﺎر اﳌﻘﱰح ﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ وﻣﻨﻬﺠﻴﺔ اﺧ
  :إﳒﺎز ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ ﺿﻤﻦ اﳊﺪود واﻷﺑﻌﺎد اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
 ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ ﲜﻮاﻧﺐ اﻹﺣﺎﻃﺔ أن إﻻ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻲ ﺟﺰﺋﻪ ﰲ ﺠﻠﻰﺗﺘ ﻟﻠﺒﺤﺚ اﳌﻀﺎﻓﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ أن رﻏﻢ :اﻟﺒﻌــﺪ اﻟﻨﻈــﺮي -1 
اﻟﺒﺤﺚ  إﺷﻜﺎﻟﻴﺔ ﻟﻄﺮح اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﺪﻋﺎﻣﺔ ﻛﺎﻧﺖ ﺣﻴﺚ ،ﺿﺮورﻳﺔ ﺟﺪا اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ اﳌﻌﺮﻓﺔ إدارة ﲝﻘﻞ اﻟﺼﻠﺔ ذات
 لﻮ اﻟﻔﺼ ﰲ ﺑﺈﺳﻬﺎب اﻟﻨﻈﺮي ﺎﻟﻄﺮحﺑ اﻟﺒﺪءارﺗﺄﻳﻨﺎ   ﻟﺬﻟﻚ ،ﻣﻨﻄﻘﻴﺔ اﺳﺘﻨﺘﺎﺟﺎت إﱃ واﻟﻮﺻﻮل ﻓﺮﺿﻴﺎﺗﻪ وﺻﻴﺎﻏﺔ
    .اﻟﺒﺤﺚ اﻹﺣﺎﻃﺔ ﲜﻮاﻧﺐ ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ ذات ﺻﻠﺔ ﲟﻮﺿﻮعﻣﻦ اﺟﻞ  اﻟﺒﺤﺚ ﻣﻦ واﻟﺜﺎﻟﺚ ، اﻟﺜﺎﱐاﻷول
 ﻣﻦ ﻣﻴﺪاﻧﻴﺔ وﻗﺎﺋﻊ دراﺳﺔ إﱃ ēﺪف واﻟﱵ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻴﺔ اﻟﺒﺤﻮث ﺿﻤﻦ اﻟﺒﺤﺚ ﻫﺬا ﻳﺼﻨﻒ:اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻲ  - 2
 ﻣﻦ ﺿﻴﺎتاﻟﻔﺮ  واﺧﺘﺒﺎر اﳌﻘﺪﻣﺔ اﻹﺷﻜﺎﻟﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﺟﺎﺑﺔ وﳏﺎوﻟﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﳎﺘﻤﻊ ﻣﻦ ﻋﻴﻨﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻴﺪاﱐ ﻣﺴﺢ ﺧﻼل
  .اﻟﺒﺤﺚ ﰲ اﶈﺘﻤﻠﺔ اﳌﻀﺎﻓﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﺟﻮاﻧﺐ ﻰاﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠ وﺑﻐﻴﺔ اﻟﻌﻠﻤﻲ، اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﺧﻼل
, ﻴﻤﻲ ﻟﻺﺷﻜﺎﻟﻴﺔ ﺑﺴﺒﺐ ﺧﺼﻮﺻﻴﺔ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ اﻟﱵ ﺗﺘﻄﻠﺐ ﲢﺪﻳﺪ اﻹﻃﺎر اﳌﻔﺎﻫ :اﻟﺒﻌــﺪ اﻟﻤﻔﺎﻫﻴــﻤﻲ - 3
وﺳﻮف  ،ﺗﻌﺘﱪ ﻣﻔﺎﺗﻴﺢ ﻟﻠﻔﻬﻢ ﺎء ﻋﻨﻬﺎ ﻛﻮĔﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ واﻟﱵ ﻻ ﳝﻜﻦ اﻻﺳﺘﻐﻨﺎﺳﻨﺘﻌﺮض ﰲ اﻟﺒﺤﺚ اﱃ 
ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ، اﳌﻴﺰة  إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، ،اﳌﻌﺮﻓﺔ:اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ أﳘﻬﺎ  ﻫﺬاﻧﺘﻨﺎول ﰲ ﲝﺜﻨﺎ 
  . اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
 ﺔﺗﻨﺎﻓﺴﻴ ﺑﻴﺌﺔ ﰲ ﻫﺎ ﺑﻮﺟﻮد ﻣﺮﺗﺒﻂ اﻟﺒﺤﺚ ﻫﺬا ﺿﻤﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺳﻠﻮك ﲢﻠﻴﻞ ﺳﻴﺎق إن :اﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻲ اﻟﺒﻌﺪ -4
   . اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﺑﺘﻌﺪد ﺗﺘﻤﻴﺰ اﺣﺘﻜﺎرﻳﺔ، ﻏﲑ ﻣﻔﺘﻮﺣﺔ
ﻇﺎﻫﺮة ﻣﺘﻌﺪدة اﳌﺪاﺧﻞ وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﺗﻌﺪ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ إن دراﺳﺔ وﲢﻠﻴﻞ  :اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻲاﻟﺒﻌﺪ  -5
واﻷﺑﻌﺎد، ﻣﺎزاﻟﺖ ﳏﻞ ﺗﻨﺎول اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﺿﻤﻦ ﺣﻘﻞ ﺗﺴﻴﲑ اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻨﻮع اﻹﺳﻬﺎﻣﺎت 
وﲢﻘﻴﻖ  ﲢﺴﲔ أداء اﳌﺆﺳﺴﺔﻣﻦ اﺟﻞ  ،ﻋﺘﺒﺎر ﳐﺘﻠﻒ ﺗﻠﻚ اﳌﺪاﺧﻞ اﳌﻬﻤﺔﺔ وأﺧﺬا ﺑﻌﲔ اﻻواﻟﺪراﺳﺎت اﳌﻴﺪاﻧﻴ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ
  . .ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
ﳌﺘﺴﺎرﻋﺔ ﻳﺘﻮاﻓﻖ ﺳﻴﺎق اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﰲ ﲝﺜﻨﺎ ﻫﺬا ﰲ ﳎﺎﻟﻪ اﻟﺰﻣﲏ ﻣﻊ ﲢﻮﻻت اﻟﻌﻮﳌﺔ اﳌﺘﺸﺎﺑﻜﺔ وا :اﻟﺒﻌــﺪ اﻟﺰﻣــﺎﻧﻲ -6
ﳓﻮ اﻗﺘﺼﺎد ﻋﺎﳌﻲ ﻣﺒﲏ ﻋﻠﻰ  ﻣﺎزاﻟﺖ ﺗﺪﻓﻊ ﺑﺎﻟﺘﺤﻮل وﺮزت Ĕﺎﻳﺔ اﻟﻘﺮن اﻟﻌﺸﺮﻳﻦ و اﻟﱵ ﺑ واﳌﺘﺪاﺧﻠﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﺑﻴﻨﻬﺎ
  .ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻛﻤﺼﺎدر ﺟﺪﻳﺪةواﳌﻌﺮﻓﺔ   اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  :و ﺑﺮوزﺎﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑ، واﻟﺬي ﺗﺘﺴﻢ ﺑﻴﺌﺘﻪ اﳌﻌﺮﻓﺔ
اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ  ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔاﻹﺷﻜﺎﻟﻴﺔ اﳌﻘﺪﻣﺔ رﺑﻂ  ﻰاﻹﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﺗﻘﺘﻀﻲ  :اﻟﺒﻌــﺪ اﻟﻤﻜــﺎﻧﻲ - 7
اﳉﺰاﺋﺮ و ﺑﺎﻟﻀﺒﻂ ﰲ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط  ﰲاﻟﺒﻨﻮك اﻻﳚﺎﺑﻴﺔ  ﻋﻠﻰ  ﺎاﻧﻌﻜﺎﺳﺎēو  ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن




وﻫﺬا ﻻﻋﺘﺒﺎرات اﻟﺒﺤﺚ اﻟﻨﻈﺮي اﻟﺬي ﻳﺴﻌﻰ ﻟﺒﻠﻮرة ﻣﻘﺎرﺑﺔ ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ ﳕﻮذﺟﻴﺔ ﳝﻜﻦ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ واﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻨﻬﺎ ﺣﺴﺐ 
 .ﻟﺒﻨﻮكاﺧﻠﻴﺔ واﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺘﻠﻚ اﻃﺒﻴﻌﺔ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺪ
 
  ﻫﻴﻜﻞ اﻟﺒﺤﺚ: ﺛﺎﻣﻨﺎ
  : ﻣﻦ اﺟﻞ اﻹﳌﺎم ﲟﺨﺘﻠﻒ ﺟﻮاﻧﺐ اﻟﺒﺤﺚ ﻗﺴﻤﺖ اﻟﺪراﺳﺔ إﱃ ارﺑﻌﺔ ﻓﺼﻮل ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﺒﲔ ﻛﺎﻵﰐ 
ﻣﻔﻬﻮم اﳌﻌﺮﻓﺔ : ﲢﺖ ﻋﻨﻮان إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻗﺪ ﰎ ﺗﻘﺴﻴﻤﻪ إﱃ ﻣﺒﺤﺜﲔ ﺣﻴﺚ ﺗﻨﺎول اﳌﺒﺤﺚ اﻷول:اﻟﻔﺼﻞ اﻷول  
 .دارة اﳌﻌﺮﻓﺔ وادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔإ: وﺗﻨﺎول اﳌﺒﺤﺚ اﻟﺜﺎﱐ
ﳛﻤﻞ ﻋﻨﻮان ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن وﻗﺪ ﰎ ﺗﻘﺴﻴﻤﻪ ﻫﻮ اﻻﺧﺮ إﱃ ﻣﺒﺤﺜﲔ ﺣﻴﺚ : اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺜﺎﱐ 
 .ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن : ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وﺗﻨﺎول اﳌﺒﺤﺚ اﻟﺜﺎﱐ: ﺗﻨﺎول اﳌﺒﺤﺚ اﻷول
ﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  وﻗﺪ ﰎ ﺗﻘﺴﻴﻤﻪ اﻳﻀﺎ إﱃ ﻣﺒﺤﺜﲔ ﺣﻴﺚ ﺗﻨﺎول اﳌﺒﺤﺚ ﺑﻌﻨﻮان ا: اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺜﺎﻟﺚ  
 .اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  : اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ وﺗﻨﺎول اﳌﺒﺤﺚ اﻟﺜﺎﱐ: اﻷول
اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ : ﻫﻮ ﺑﺪورﻩ ﰎ ﺗﻘﺴﻴﻤﻪ اﱃ ﻣﺒﺤﺜﲔ، ﺣﻴﺚ ﺗﻨﺎول اﳌﺒﺤﺚ اﻷول: دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ : اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺮاﺑﻊ  
  .وﺻﻒ اﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ: اﳌﺒﺤﺚ اﻟﺜﺎﱐ اﳉﺰاﺋﺮي وﺗﻨﺎول
  اﻟﺒﺤﺚ  ﻧﻤﻮذج : ﺗﺎﺳﻌﺎ





   






    
  اﻟﺰﺑﻮن ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ
  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن
  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن
   اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن
  ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن 
  اﻟﻤﻜﻮﻧﺎت
 اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ
  ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﻤﺴﺘﻘﻞا




  اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ
  ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔ
  اﻟﻮﻇﻴﻔﺔ




  اﻟﺘﺎﺑﻊاﻟﻤﺘﻐﻴﺮ  اﻟﻮﺳﻴﻄﺔ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات
 اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ




  ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت
  








  :اﻟﺼﻌﻮﺑﺎت اﻟﺘﻲ واﺟﻬﺖ اﻟﺒﺎﺣﺚ : ﻋﺎﺷﺮا
  :اﻟﺼﻌﻮﺑﺎت اﻟﱵ واﺟﻬﺖ اﻟﺒﺎﺣﺚ ﲟﺎ ﻳﻠﻲ  أﻫﻢ  ﲤﺜﻠﺖ
وﺻـﻌﻮﺑﺔ  ﻣـﺎ ﻫـﻮ ﻣﺘﻌﻠـﻖ ﺑﺎﳌﻌﺮﻓـﺔ اﻟﺘﺴـﻮﻳﻘﻴﺔ ﺧﺎﺻـﺔ رة اﳌﻌﺮﻓـﺔﻗﻠـﺔ اﳌﺼـﺎدر واﻟﺪراﺳـﺎت اﻟﻌﺮﺑﻴـﺔ اﳌﺘﻌﻠﻘـﺔ ﲟﻮﺿـﻮع إدا 
 .ﳌﻮﺿﻮع اﻟﺒﺤﺚ ﰲ اﳌﻜﺘﺒﺎت اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ  ﻣﺮاﺟﻊ ﻣﻼﺋﻤﺔاﻟﻌﺜﻮر ﻋﻠﻰ 
 .اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔﺣﺪاﺛﺔ اﳌﻮﺿﻮع ﻋﻠﻰ ﳎﺘﻤﻊ اﻟﺪراﺳﺔ  
 .ووﻗﺖ ﺟﻬﺪ ﻣﻦ اﳌﻴﺪاﻧﻴﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﺗﻄﻠﺒﺘﻪ وﻣﺎ اﳌﻮﺿﻮع ﺗﻮﺳﻊ ﻣﻊ ﺧﺎﺻﺔ اﻟﻮﻗﺖ، ﺿﻴﻖ 
 .ﳍﺎ اﻟﺪﻗﻴﻘﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ اﻟﱰﲨﺔ إﳚﺎد ﺻﻌﻮﺑﺔ زاد ﳑﺎ ﺨﺼﺼﺔ،ﻣﺘ ﺟﺪ اﻟﺒﺤﺚ ﻣﺼﻄﻠﺤﺎت 
 .ﺧﺎﺻﺔ اﳌﺪروﺳﺔ واﻟﻌﻴﻨﺔ ﻋﺎﻣﺔ اﳉﺰاﺋﺮ ﰲ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن ﺛﻘﺎﻓﺔ ﻏﻴﺎب 
أﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﻣﺮة واﻟﺘﺄﻛﻴﺪ ﻋﻠﻰ  اﻟﺒﻨﻮكﰲ ﻣﻮﻋﺪﻫﺎ ﳑﺎ اﺿﻄﺮ اﻟﺒﺎﺣﺚ إﱃ زﻳﺎرة ﺑﻌﺾ  تاﻟﺘﺄﺧﲑ ﰲ إﻋﺎدة اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎ 
ﻣــﻦ اﺟــﻞ  ﻻﺣﻴــﺎن ﰎ اﺳــﺘﺨﺪام اﻟﻮﺳــﺎﻃﺔ واﻟﻌﻼﻗــﺎت اﻟﺸﺨﺼــﻴﺔ، وﰲ ﺑﻌــﺾ اﺿــﺮورة ﺗﻌﺒﺌﺘﻬــﺎ ﺑﺎﻟﺴــﺮﻋﺔ اﳌﻤﻜﻨــﺔ
 .اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﻛﱪ ﻗﺪر ﻣﻦ اﻻﺟﺎﺑﺎت ﺧﺎﺻﺔ وان ﳎﺘﻤﻊ اﻟﺪراﺳﺔ ﳏﺪود 
او  ﻓﻘــﺪت ﻗـﺪ اﻷوﱃ اﻟﻨﺴــﺨﺔ اﺿـﻄﺮ اﻟﺒﺎﺣـﺚ إﱃ ﺗﻮزﻳــﻊ اﻻﺳـﺘﺒﻴﺎن ﻋﻠـﻰ اﳉﻬــﺔ ﻧﻔﺴـﻬﺎ أﻛﺜـﺮ ﻣــﻦ ﻣـﺮة ﲝﺠـﺔ أن 
إﱃ ﺗﺄﺧﲑ اﻟﺒﺎﺣﺚ ، إﻻ أن اﻟﻨﺘﻴﺠﺔ ﻛﺎﻧـﺖ  ﳑﺎ أدى  ﲤﺰﻗﺖ او ﻷĔﺎ اﺻﺒﺤﺖ ﻏﲑ ﺻﺎﳊﺔ ﻟﻜﺜﺮت اﻻﺧﻄﺎء ﻓﻴﻬﺎ
  .  تﺑﺎﺳﱰداد ﻣﻌﻈﻢ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎ
 وﻛﺜﺮة ارﺗﺒﺎﻃﺎēﻢ وﻣﻮاﻋﻴﺪﻫﻢ، ﻢواﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﻣﻮاﻋﻴﺪ ﻣﻊ اﳌﺪراء ﻻﻧﺸﻐﺎﳍ ،اﻟﺒﻨﻮكﺻﻌﻮﺑﺔ اﻟﺪﺧﻮل إﱃ  
 .ﻟﻮﻻ إﺻﺮارﻧﺎ وﺗﻮﺳﻂ ﺑﻌﺾ اﳉﻬﺎت اﺳﺘﻘﺒﺎﻟﻨﺎ ﰲ اﻟﺒﺪاﻳﺔ اﻟﺒﻨﻮكو رﻓﺾ ﺑﻌﺾ 
  
  راﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔاﻟﺪ: اﻟﺤﺎدي ﻋﺸﺮ
  :اﻟﺪراﺳﺎت ﺑﺎﻟﻠﻐﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ-1
ﻧﺮﻣﻴﻦ أﺣﻤﺪ ﻋﺒﺪ  :ﻟـــــ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﻤﺼﺮﻳﺔ أﺛﺮ ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء ﻋﻠﻰ أداء :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
 .2102، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘﺎﻫﺮة، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، اﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ، ﻲاﻟﻤﻨﻌﻢ اﻟﺴﻌﺪﻧ
أداء اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ  ﻋﻠﻰ ﺒﺎﺷﺮ ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼءﺗﻮﺿﻴﺢ اﻷﺛﺮ اﳌﺒﺎﺷﺮ وﻏﲑ اﳌ :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
ﺎ ﻟﻨﻮع اﻟﺒﻨﻮك ﳏﻞ اﻟﺪراﺳﺔ ﻃﺒﻘ اﻟﻌﻤﻼء ﰲ ﻣﺪى ﳜﺘﻠﻒ ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة ﻋﻼﻗﺎت يﻣﺼﺮ، وﲢﺪﻳﺪ إﱃ أ اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﰲ
ﺎت اﳌﻨﺘﻔﻌﲔ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ واﻟﻨﺎﲡﺔ ﻋﻦ ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة ﻋﻼﻗ اﻟﻌﻤﻼء اﺳﺘﺠﺎﺑﺔدرﺟﺔ  اﺧﺘﻼفاﻟﻘﻄﺎع ، وﻣﺪى 
  .اﻟﻌﻤﻼء 
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ
اﻟﻌﻼﻗﺔ، اﻟﻮﻻء، ﻣﻌﺪل اﻟﻌﺎﺋﺪ ﻋﻠﻰ اﻷﺻﻮل،  وﺟﻮد ﺗﺄﺛﲑ ﻏﲑ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء ﻋﻠﻰ ﻛﻞ ﻣﻦ ﺟﻮدة -
  .ﻣﻌﺪل اﻟﻌﺎﺋﺪ ﻋﻠﻰ ﺣﻘﻮق اﳌﻠﻜﻴﺔ




ﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺎت دور ﻧﻈﻢ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ و اﻹدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﺑﻨﺎء اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴ :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان 
ﺣﺴﻦ ﺣﻤﻴﺪ ﻋﺒﺪ اﷲ، اﻃﺮوﺣﺔ : ﻟ ــــ ــ ،دراﺳﺔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﺸﺮﻛﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺎت اﻟﻜﻬﺮﺑﺎﺋﻴﺔ- اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ
  .2102دﻛﺘﻮراﻩ ﻓﻲ اﻻدارة اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺳﺎﻧﺖ ﻛﻠﻴﻤﻨﺘﺲ اﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ، ﺑﻐﺪاد، اﻟﻌﺮاق، 
ﻏﲑ ( ﻣﻮﺟﻮدات ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ)ﳐﺮﺟﺎت ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ ﻹﺛﺒﺎت دور أﻧﻈﻤﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ وﻣﺎ ﻳﺮاﻓﻘﻬﺎ ﻣﻦ : ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
  .ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ ﺗﻌﻄﻲ ﻟﻠﺸﺮﻛﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻟﻌﺮاﻗﻴﺔ ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻵﺧﺮﻳﻦ
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ اﳘﻬﺎ
ﺑﻴﻨﺖ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﺑﻮﺟﻮد أﺛﺮ ﺑﲔ اﺳﺘﺨﺪام ﻧﻈﻢ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  -
  ﰲ اﻟﺸﺮﻛﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺎت اﻟﻜﻬﺮﺑﺎﺋﻴﺔ ﺑﺄﺑﻌﺎدﻫﺎ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ
اﺳﺘﻨﺘﺠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ أن أﻛﺜﺮ ﻣﺘﻐﲑات ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ  اﳌﻄﺒﻘﺔ ﰲ اﻟﺸﺮﻛﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺎت اﻟﻜﻬﺮﺑﺎﺋﻴﺔ  -
ﺣﻴﺚ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﺸﺮﻛﺔ ( ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  اﻷﺟﻬﺰة اﳌﺎدﻳﺔ)ﺗﺄﺛﲑًا ﰲ أﺑﻌﺎد اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻫﻮ
ﰒ ﻳﺄﰐ ﺑﻌﺪﻩ ( اﻟﻘﺮارات اﳋﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﺘﺴﻌﲑ، اﻟﻘﺮارات اﳋﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﻜﻠﻒ، اﻟﻘﺮارات اﳋﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﺘﺪرﻳﺐ)ﻌﺎدﻫﺎ اﻟﺜﻼث ﺑﺈﺑ
ﰲ ﺣﲔ ﻋﻨﺼﺮ ﺗﺼﻤﻴﻢ ( أوﺟﻪ اﻟﺘﻌﺎون ﻣﻊ اĐﻬﺰﻳﻦ ، واﻻﺣﺘﻔﺎظ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ)ﻋﻨﺼﺮ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﻜﻤﻴﺔ اﻟﺬي ﻳﺆﺛﺮ ﰲ 
  . اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔاﻟﻘﺮارات  ﺎت اﳋﺎﺻﺔ ﺑﺎﲣﺎذﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻳﺆﺛﺮ ﻓﻘﻂ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﲨﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﳌﻌﻠﻮﻣ
ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ ﻟﻸﻋﻤﺎل  إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن وإدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وأﺛﺮﻫﻤﺎ :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
 ،ﻓﻲ إﻗﻠﻴﻢ ﻛﻮردﺳﺘﺎن اﻟﻌﺮاق ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻦ ﻣﺪراء اﻟﻤﺼﺎرف اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻷﻫﻠﻴﺔ راءﻵدراﺳﺔ اﺳﺘﻄﻼﻋﻴﺔ  -اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ
 .0102، اﻟﻌﺮاق،ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺴﻠﻴﻤﺎﻧﻴﺔ، اﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ،اﻟﻌﺴﻜﺮي ﺛﺮﺷﻨﻚ ﺻﺎﻟﺢ ﻣﺤﻤﺪ :ﻟـــــ
واﻧﻌﻜﺎﺳﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻘﻴﻤﺔ  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن وإدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺗﻮﺿﻴﺢ :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
ت اﳌﻌﻠﻮﻣﺎ ﺣﻴﺚ إن اﺳﺘﺜﻤﺎر ﻫﺬﻩ اﻻﲡﺎﻫﺎت وﺿﻤﻦ ﺗﻘﻨﻴﺎت اﻻﺗﺼﺎﻻت وﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ، اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ ﻟﻸﻋﻤﺎل اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ
ﻛﺎﳔﻔﺎض ﻗﻴﻤﺔ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ أو اﻟﺘﺤﺴﲔ  اﳌﺘﻘﺪﻣﺔ ﻗﺪ ﻳﻘﻮد اﳌﺼﺎرف إﱃ ﲢﻘﻴﻖ ﻗﻴﻤﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻷﻋﻤﺎﳍﻢ
ﲢﻘﻴﻖ ﻗﻴﻤﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻟﻸﻋﻤﺎل  اﳋﺪﻣﺎت أو ﲢﺴﲔ ﻧﻮﻋﻴﺘﻬﺎ وﻏﲑﻫﺎ ﻣﻦ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﻷﺧﺮى اﻟﱵ ﺗﺴﻬﻢ ﰲ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﻟﺘﻠﻚ
  .اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ
اﻋﺘﻤﺎد وﺗﺒﲏ اﳌﺼﺎرف اﻷﻫﻠﻴﺔ ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة  ﺘﻤﺜﻞ أﳘﻬﺎ ﰲ ﺿﺮورةﺗراﺳﺔ إﱃ ﲨﻠﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻮﺻﻴﺎت وﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪ -
اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲨﻴﻊ إرﺟﺎء اﳌﺼﺮف  ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦ ﺧﻼل ﻧﺸﺮ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﱵ ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﺧﺪﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن وإدارة
ﺧﻼل أﺑﻌﺎد إدارة  اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﺑﲔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦﺟﺰء ﻣﻨﻪ وﺗﻮﺟﻴﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﳑﻴﺰة ﻟﻠﺰﺑﻮن و  واﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﻟﺴﻮق ﺑﺎﺧﺘﻴﺎر
  .إﱃ اﳌﺼﺮف وﺿﺮورة ﺣﺼﻮل دﻋﻢ اﻹدارة اﻟﻌﻠﻴﺎ ﳍﺬا اﻟﺘﻮﺟﻪ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن واﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ
  
  




دراﺳﺔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﺎﻣﻌﺔ أم  إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ وإﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺠﺎﻣﻌﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
 .7002، ﺟﺎﻣﻌﺔ ام اﻟﻘﺮى، اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ اﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩاﺣﻤﺪ ﻋﻴﺪ اﻟﺼﺒﺎغ،  رﻣﻀﺎن: ﻟـــ ،اﻟﻘﺮى
  :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
  ؛ﳘﻴﺘﻬﺎ ﰲ اﻟﻔﻜﺮ اﻹداري اﳌﻌﺎﺻﺮﺗﻮﺿﻴﺢ ﻣﻔﻬﻮم إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ وأ -
  .اﳌﻤﺎرﺳﺎت اﻟﱵ ﺗﺆدي إﱃ ﺗﻔﻌﻴﻠﻬﺎﲢﺪﻳﺪ أﻫﻢ ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ و -
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ
  ؛ ﺗﻌﻄﻲ اﻷوﻟﻮﻳﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺔ اﻟﺪراﺳﺔ أن اﳉﺎﻣﻌﺔ ﻻﻳﺮى أﻓﺮاد ﻋﻴﻨ -
  ﻣﻜﺜﻒ؛ ﻳﺮى أﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ أﻧﻪ ﻻ ﻳﺘﻢ ﺗﺪاول ﻣﺼﻄﻠﺢ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﳉﺎﻣﻌﺔ ﺑﺸﻜﻞ-
  .واﺿﺤﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻳﺮى أﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ أﻧﻪ ﻻ ﺗﻮﺟﺪ -
ﻮﻣـــﺎت وادارة اﻟﻤﻌﺮﻓـــﺔ ﺑﻬـــﺪف ﺗﺤﻘﻴـــﻖ ﻗﻴﻤـــﺔ ﻋﺎﻟﻴ ـــﺔ اﻻﺳـــﺘﺨﺪام اﻟﻤﺸـــﺘﺮك ﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴ ـــﺎ اﻟﻤﻌﻠ :دراﺳـــﺔ ﺑﻌﻨـــﻮان  
ﻏﺴﺎن ﻋﻴﺴﻰ اﻟﻌﻤﺮي، اﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ، اﻟﺠﺎﻣﻌﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴـﺔ ﻟﻠﺪراﺳـﺎت  :ﻟــــــ ،اﻟﻤﺼﺎرف اﻟﺠﺎرﻳﺔ اﻻردﻧﻴﺔ ﻷﻋﻤﺎل
 .4002اﻟﻌﻠﻴﺎ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، 
اﳌﻌﺮﻓـﺔ đـﺪف ﲢﻘﻴـﻖ  اﳌﺼـﺎرف اﻟﺘﺠﺎرﻳـﺔ اﻻردﻧﻴـﺔ ﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴـﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣـﺎت وادارةﲢﻠﻴـﻞ اﺳـﺘﺨﺪام  :ﻫـﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳـﺔ اﱃ
  .ﻗﻴﻤﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻷﻋﻤﺎل اﻟﺒﻨﻮك 
  :أﳘﻬﺎ  ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ
وﺟـﻮد ﻋﻼﻗـﺔ ﺑـﲔ اﻻﺳـﺘﺨﺪام اﳌﺸـﱰك ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓـﺔ وﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴـﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣـﺎت وﺑـﲔ اﻟﻘﻴﻤـﺔ اﻻﻟﻴـﺔ ﻷﻋﻤـﺎل اﳌﺼـﺎرف  -
  ؛اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻻردﻧﻴﺔ 
ﳌﺼﺎرف ﻧﺘﻴﺠﺔ اﻻﺳﺘﺨﺪام اﳌﺸﱰك ﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴـﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣـﺎت وادارة وﺟﻮد اﺛﺮ ﰲ اﻟﺰﻳﺎدة اﳌﺘﺤﺼﻠﺔ ﻟﻘﻴﻤﺔ اﻻﻋﻤﺎل ﰲ ا-
  .اﳌﻌﺮﻓﺔ
دارﺳﺔ اﻷﺛﺮ اﻟﻮﺳﻴﻂ ﻹدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻓـﻲ اﻟﻌﻼﻗـﺔ ﺑـﻴﻦ اﻟﺘﻮﺟـﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑـﺎﺋﻦ وﺗﺤﻘﻴـﻖ اﻷوﻟﻮﻳـﺎت : دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
ﻣﺎﺟﺴـﺘﻴﺮ ﻓـﻲ ادارة اﺣﻤـﺪ ﻋﺒـﺪ اﻟﻌﺰﻳـﺰ ﻳـﻮﻧﺲ ﺧﺎﻟـﺪ ﻋﻠـﻲ، رﺳـﺎﻟﺔ  :ﻟــــــــ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨـﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳـﺔ اﻻردﻧﻴـﺔ،
 .5102، ﻋﻤﺎن اﻻردن،وﺳﻂاﻻﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺸﺮق ، اﻻﻋﻤﺎل
  :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
ﻗﺔ ﺑﲔ اﻟﺘﻮﺟﻪ ﻼﰲ اﻟﻌ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن دارةﻹ ﻂاﻟﻮﺳﻴ اﻻﺛﺮ اﺧﺘﺒﺎرﻞ ﰲ ﳏﺎوﻟﺔ ﺜﺳﺎﺳﻲ ﳍﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ ﻳﺘﻤاﻻإن اﳍﺪف 
  :ﻴﺔاﻟﺘﺎﻟﻫﺪاف اﻻل ﲢﻘﻴﻖ ﻼﺧ ذﻟﻚ ﻣﻦو ، ردﻧﻴﺔاﻻ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻟﻮﻳﺎتاﻻو ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﲢﻘﻴﻖ 
ﰲ  (اﳌﻌﺮﻓﺔ، وﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻧﺸﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻣﺸﺎرﻛﺔ اﻛﺘﺴﺎب)ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺮ اﻟﺘﻮﺟﻪ ﺛﲢﺪﻳﺪ أ-
  ؛ردﻧﻴﺔاﻻاﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ 




ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ( اﳌﻌﺮﻓﺔ وﺗﻄﺒﻴﻖ ﻓﺔ، ﻣﺸﺎرﻛﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ،اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻧﺸﺮ اﳌﻌﺮ  اﻛﺘﺴﺎب)ﺮ أﺑﻌﺎد إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺛﲢﺪﻳﺪ أ-
  ؛ردﻧﻴﺔاﻻ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﰲ(ﺔﻔ، اﳉﻮدة، اﳌﺮوﻧﺔ، ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻟﺘﻜﻠﺳﺘﺠﺎﺑﺔ، اﻟﺴﺮﻋﺔاﻻ)ﻟﻮﻳﺎت اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻻو 
اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻮﻳﺎت اﻻو  ﻗﺔ ﺑﲔ اﻟﺘﻮﺟﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﲢﻘﻴﻖﻼﰲ اﻟﻌ ﻂوﺳﻴ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻛﻤﺘﻐﲑ دارةﻹ ﻂاﻟﻮﺳﻴ اﻻﺛﺮﲢﺪﻳﺪ -
 .ردﻧﻴﺔاﻻﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ 
  :اﳘﻬﺎ ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ
( اﻛﺘﺴﺎب اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻧﺸﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻣﺸﺎرﻛﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ، وﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ)ﲑ ﻟﻠﺘﻮﺟﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺛوﺟﻮد ﺗﺄ-
  ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻻردﻧﻴﺔ؛
  ﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻻردﻧﻴﺔ؛ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﻟ ﲢﻘﻴﻖ اﻻوﻟﻮﻳﺎت اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔوﺟﻮد ﺗﺄﺛﲑ ﻟﻠﺘﻮﺟﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ  -
  ؛ردﻧﻴﺔاﻻ اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮكاﻻﰲ ﲢﻘﻴﻖ وﺟﻮد ﺗﺄﺛﲑ ﻟﻠﺘﻮﺟﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن  -
اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ  ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳉﻮدة ﰲ اﻟﺒﻨﻮك (اﻛﺘﺴﺎب اﳌﻌﺮﻓﺔ وﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ) وﺟﻮد ﺗﺄﺛﲑ ﻟﻠﺘﻮﺟﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن -
  ردﻧﻴﺔ،اﻻ
ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ( ﺗﺸﺎرﻛﻬﺎاﻛﺘﺴﺎب اﳌﻌﺮﻓﺔ و )ﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وﺟﻮد ﺗﺄﺛﲑ ﻟﻠﺘﻮﺟ -
  .ﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻻردﻧﻴﺔاﻟ
ﻟﻴﺚ ﺳﻠﻤﺎن  :ﻟــــ ،أﺛﺮ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺠﺪﻳﺪة ﻓﻲ اﻷداء اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
 دراﺳﺎتﻣﺠﻠﺔ  ﻣﻘﺎل ﻣﻘﺪم ﺿﻤﻦ، ﻠﻲ، ﺳﺎﻣﻲ اﻟﻌﺪوانﻟﺸﻴﺨاﺳﻌﻮد ﻣﺤﻤﺪ اﻟﻤﺤﺎﻣﻴﺪ، أﺳﺎﻣﺔ ﺳﻤﻴﺮ اﻟﺮﺑﻴﻌﻲ، ا
 .4102، 20، اﻟﻌﺪد14، اﻟﺠﺎﻣﻌﺔ اﻻردﻧﻴﺔ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، اﻟﻤﺠﻠﺪ اﻟﻌﻠﻮم اﻹدارﻳﺔ
  :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
 ، اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ ﻣﻌﺪل ﳕﻮ اﳊﺼﺔ، اﻟﺮﲝﻴﺔ)ﺎرف اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﻌﺮاﻗﻴﺔ ﻟﻠﻤﺼ دراﺳﺔ أﺛﺮ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ اﻷداء اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ
ﲢﺪﻳﺪ و اﳉﺪﻳﺪة ﰲ اﳌﺼﺎرف اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﻌﺮاﻗﻴﺔ دارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳋﺪﻣﺎتاﻴﺎن أﺛﺮ ، ﺑﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﻻﺣﺘﻔﺎظ
 اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳋﺪﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة ﻋﻠﻰ اﻷداء اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻟﻠﻤﺼﺎرف اﻷﺛﺮ اﳌﺸﱰك ﻟﻜﻞ ﻣﻦ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن،
  .(ﻟﺰﺑﺎﺋﻦﺑﺎ واﻻﺣﺘﻔﺎظ، ﻣﻌﺪل ﳕﻮ اﳊﺼﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ، اﻟﺮﲝﻴﺔ)اﻟﻌﺮاﻗﻴﺔ 
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ اﳘﻬﺎ 
 وﺗﻄﻮﻳﺮ  اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﺑﻜﻞ ﻣﻦ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن أﻇﻬﺮت اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ارﺗﻔﺎع ﻣﺴﺘﻮى اﻫﺘﻤﺎم ادارات اﳌﺼﺎرف-
اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﰲ اﳌﺼﺎرف اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﳏﻞ اﻟﺪراﺳﺔ ﻣﻦ وﺟﻬﺔ  اﳋﺪﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة ﻛﻤﺎ ﺑﻴﻨﺖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ارﺗﻔﺎع ﻣﺴﺘﻮى اﻷداء 
  ؛ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﻻﺣﺘﻔﺎظ ﳕﻮ اﳊﺼﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ ﻣﻌﺪل ،وﻟﻜﻞ ﻣﻦ اﺑﻌﺎدﻩ اﻟﺜﻼﺛﺔ اﻟﺮﲝﻴﺔ اﳌﺪﻳﺮﻳﻦ ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻈﺮﻧ
  دﻻﻟﺔ ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﻹدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳋﺪﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة؛ ﺑﻴﻨﺖ اﻟﺪراﺳﺔ وﺟﻮد ﺗﺄﺛﲑ ذو-
  .ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻛﻮĔﺎ ﳝﻜﻦ ان ﺗﺆدي إﱃ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺿﺮورة اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺈدارة-




دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﻤﺪﻳﺮﻳﺔ -دور إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻤﻼء ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺸﺮﻛﺎت : دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
ﺑﻴﺸﺔ ﺣﻤﻮدي، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﻴﺮ ﻓﻲ ﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﻴﺮ ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﺤﻤﺪ ﺧﻴﻀﺮ ﺑﺴﻜﺮة، : ﻟــــ ــ ، aaSاﻟﺠﻬﻮﻳﺔ ﻟﻠﺘﺄﻣﻴﻦ
  .3102اﺋﺮ،ﺑﺴﻜﺮة، اﻟﺠﺰ 
اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ دور إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻤﻼء ﰲ ﲢﺴﲔ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺸﺮﻛﺎت ﺑﺎﳌﺪﻳﺮﻳﺔ اﳉﻬﻮﻳﺔ : ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
ﻟﻠﺘﺄﻣﲔ ﺑﺒﺎﺗﻨﺔ، وﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﺎ إذا ﻛﺎن ﻫﻨﺎك ارﺗﺒﺎط دال إﺣﺼﺎﺋﻴﺎ ﺑﲔ أﺑﻌﺎد اﳌﺘﻐﲑ اﻷول واﳌﺘﻐﲑ اﻟﺜﺎﱐ، وﻗﺪ ﺗﻮﺻﻠﺖ 
  :ﻟﻌﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻛﺎن اﳘﻬﺎ
ﻟﺪراﺳﺔ أن واﻗﻊ اﻫﺘﻤﺎم ﺷﺮﻛﺔ اﻟﺘﺄﻣﲔ ﺑﺒﺎﺗﻨﺔ ﺑﺄﺑﻌﺎد إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻤﻼء ودورﻩ ﰲ ﲢﺴﲔ أﻇﻬﺮت ﻧﺘﺎﺋﺞ ا-
اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ ﺧﺼﻮﺻﻴﺔ ﺑﻴﺎﻧﺎت وﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، :اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺄﺑﻌﺎدﻫﺎ اﻟﺜﻼﺛﺔ وﻗﺪ ﺟﺎء ﰲ ﻣﻘﺪﻣﺔ ﻫﺬا اﻻﻫﺘﻤﺎم 
ﻊ اﻟﻌﻤﻼء، اﻻﻫﺘﻤﺎم ﲞﺪﻣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، اﻻﻫﺘﻤﺎم اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺪﻋﻢ اﳋﺪﻣﺎت، واﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﰲ إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣ
ﺑﺎﻷﻓﺮاد اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﻓﻴﻬﺎ، اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺈدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، اﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺘﻨﺴﻴﻖ وﲨﻊ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت 
  .واﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
ﺪف ﺗﺼﻨﻴﻔﻬﻢ          ēﺘﻢ اﻟﺸﺮﻛﺔ ﺑﺘﺤﺪﻳﺚ ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺴﺘﻤﺮ وﲡﻤﻊ اﻟﺸﺮﻛﺔ ﺑﻴﺎﻧﺎت ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ đ-
ﰲ ﳎﻤﻮﻋﺎت ﳋﺪﻣﺘﻬﻢ ﺑﺸﻜﻞ أﻓﻀﻞ وﺗﺘﻌﺎﻣﻞ اﻟﺸﺮﻛﺔ ﺑﺎﻫﺘﻤﺎم ﻣﻊ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻟﺘﺤﺴﲔ ﻗﺪرēﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ 
اﻟﺴﻮق وﲢﺼﻞ اﻟﺸﺮﻛﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﻴﺎﻧﺎت ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﱵ ﻳﺼﺮﺣﻮن đﺎ ﻋﻨﺪ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﻦ 
اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻟﻠﺘﻌﺎﻣﻼت ﻣﻌﻬﻢ وﲢﺼﻞ اﻟﺸﺮﻛﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺸﺮﻛﺔ وﲢﺼﻞ اﻟﺸﺮﻛﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﻴﺎﻧﺎت ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ 
ﺑﻴﺎﻧﺎت ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﺳﺘﻤﺎرات ﺷﺮاء ﺧﺪﻣﺎēﺎ ﺗﻼﻩ ﺗﻄﻮر اﻟﺸﺮﻛﺔ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎēﺎ ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ ﳍﺆﻻء 
  .اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﻓﻴﻬﺎ ﻛﺎن  ﺗﺸﲑ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ أن واﻗﻊ اﻫﺘﻤﺎم اﻟﺸﺮﻛﺔ ﺑﺎﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﰲ إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ وﺟﻬﺔ ﻧﻈﺮ-
  .ﻋﺎﻟﻴﺎ ﺟﺪا، وﻗﺪ ﺟﺎء ﰲ ﻣﻘﺪﻣﺘﻬﺎ أن اﻟﺸﺮﻛﺔ ﺗﺴﺘﺨﺪم ﺑﺮﳎﻴﺎت اﳊﺎﺳﻮب ﻟﺘﺤﺴﲔ ﺟﻮدة ﺧﺪﻣﺎēﺎ اﳌﻘﺪﻣﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ
دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﻨﻲ ﻟﻠﺘﻮﻓﻴﺮ -إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ اﻟﺠﺎل اﻟﺒﻨﻜﻲ:دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
، 2ﺔ ﻗﺴﻨﻄﻴﻨ ﺟﺴﺘﻴﺮ ﻓﻲ ﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﻴﺮ، ﺟﺎﻣﻌﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎزﻗﺎد ﻫﺠﻴﺮة :واﻻﺣﺘﻴﺎط ﺑﺸﻠﻐﻮم اﻟﻌﻴﺪ، ﻟــ ــــ
 .3102
  :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
ﻩ ﻳﻌﺪان ﺛﺮوة ﺣﻘﻴﻘﻴﺔ ﳚﺐ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻛﺴﺒﻬﺎ ﰒ اﳊﻔﺎظ ﻋﻠﻴﻬﺎ ؤ ﻨﻈﻤﺔ، ﻓﺮﺿﺎﻩ و وﻻز ﻣﻜﺎﻧﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﰲ اﳌﺮاإﺑ -
  ﺞ ﺟﺪﻳﺪ ﰲ اﻟﻌﻤﻞ؛ﺑﺎﻟﺰﺑﻮن ﻛﻤﻨﻬ ر و ﻫﺬا ﻟﻦ ﻳﺘﺄﺗﻰ إﻻ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺒﲏ اﻟﺘﻮﺟﻪﺮاﻟﺴﺒﻴﻞ اﻟﻮﺣﻴﺪ ﻟﻠﺒﻘﺎء و اﻻﺳﺘﻤﻷﻧﻪ ا
  ز أﳘﻴﺔ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﻟﻺﻋﻼم و اﻻﺗﺼﺎل ﰲ ﺗﻮﻃﻴﺪ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ؛ﺮاإﺑ -
إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ ﳎﺎل  ﺗﻴﺠﻴﺔﻻﺳﱰاﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺘﻄﺒﻴﻖ اﻟﻔﻌﺎل ز اﻷﺳﺲ اﻟﱵ ﻣﻦ ﺷﺄĔﺎ أن ﺗﺴﺎﻫﻢ ﺮاإﺑ -
  .ﺠﻴﺔﺗﻴاﻻﺳﱰاﺎب اﻟﺪاﻓﻌﺔ ﻻﻧﺘﻬﺎج ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، و اﻷﺳﺒ
  :اﺑﺮزﻫﺎﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ 




ف ذات اﻟﺼﻠﺔ، اﺮ ﳐﺘﻠﻒ اﻷﻃﺗﻘﻴﻤﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻊ  ﱵﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻟاﻟ اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻣﻦ ءﺪ ﺟﺰ ﻌإن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﺗ -
اﻷﻃﺮاف ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ دون ﻏﲑﻫﻢ ﻣﻦ اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺗﺄﺻﻴﻞ  ﺣﻴﺚ أĔﺎ ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺸﺎﻃﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﻮﺟﻬﺔ ﳓﻮ
  ﻬﺎ؛ﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌاﳌﺘ
  ﻠﻘﺔ ﺑﻜﺴﺐ زﺑﺎﺋﻦ ﺟﺪد؛ﻌﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﲔ أﻓﻀﻞ ﻣﻦ ﺗﻠﻚ اﳌﺘإن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﺣﺘﻔﺎظ ﺑﺎﻟ -
 ﻟﻠﺨﺼﺎﺋﺺ اﻟﱵ اﺮ ﻧﻈإدارة و ﺗﺴﻴﲑ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ  إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﺣﺘﻤﻴﺔ أﺳﺎﺳﻴﺔ ﰲ ﺗﻴﺠﻴﺔااﺳﱰ إن  -
  .ﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﲨﻬﻮر اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻌﻟﺘا ة و اﳌﺮوﻧﺔ ﰲءﻣﻦ اﻟﻜﻔﺎ ﺗﻔﺮض ﻋﻠﻰ اﳌﻮﻇﻔﲔ أن ﻳﻜﻮﻧﻮا ﻋﻠﻰ ﻗﺪر ﻋﺎل ﺗﺘﻤﻴﺰ đﺎ و اﻟﱵ
دراﺳﺔ اﺳﺘﻄﻼﻋﻴﺔ ﻋﻠﻰ -ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء ﻛﻤﺪﺧﻞ ﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ: دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان 
ﺳﺎﻣﻲ ﺷﻨﺎﺗﻲ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﻴﺮ ﻓﻲ اﻟﻌﻠﻮم اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﺤﻤﺪ ﺑﻮﺿﻴﺎف، : اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﺠﺰاﺋﺮﻳﺔ، ﻟـــــ ـــ
  .2102اﻟﻤﺴﻴﻠﺔ، اﻟﺠﺰاﺋﺮ، 
  اﺳﺘﻄﻼع إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﺗﺒﲏ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﻷﻧﻈﻤﺔ واﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء: راﺳﺔﺣﺎوﻟﺖ ﻫﺬﻩ اﻟﺪ
اﻟﺮؤﻳﺎ واﻟﺘﻮﺟﻪ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ، : وﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ﺑﺸﻜﻞ ﻧﺎﺟﺢ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ اﺧﺘﱪت إﺣﺼﺎﺋﻴﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﻛﻞ ﻣﻦ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
د اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ، اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ وﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﳌﻌﺮﻓﺔ، اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﳌﻮار 
  .ﺑﺎﳌﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﳉﺎﻫﺰﻳﺔ ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء
أﻇﻬﺮت اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ﺑﲔ ﻛﺎﻓﺔ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻣﻦ ﺟﻬﺔ واﳉﺎﻫﺰﻳﺔ ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ أﻧﻈﻤﺔ واﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت إدارة 
ﻧﺎﺟﺢ ﻣﻦ ﺟﻬﺔ أﺧﺮى، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﺧﻠﺼﺖ اﻟﺪراﺳﺔ إﱃ أﻧﻪ ﻣﻦ ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﺸﻜﻞ 
اﻟﻀﺮوري اﻻن ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ أن ﺗﺴﺘﻌﺪ ﻟﻠﺒﺪء ﰲ اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ ﺗﻠﻚ اﳌﺘﻐﲑات وذﻟﻚ ﻟﻠﻮﺻﻮل إﱃ 
اﻟﺘﻄﺒﻴﻖ اﻟﻨﺎﺟﺢ ﻷﻧﻈﻤﺔ واﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء وﻣﻦ ﰒ اﻧﺘﻈﺎر ﳒﺎﺣﻬﺎ ﰲ ﺗﺴﻮﻳﻖ ﺧﺪﻣﺎēﺎ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ 
  .ﺑﺸﻜﻞ ﻳﻌﻄﻴﻬﺎ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ ﺑﻴﺌﺔ ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ أﺑﺮز ﲰﺎēﺎ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﺸﺪﻳﺪة
  
دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ -دور ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻻداء اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ:دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
ﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﻴﺮ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻣﺤﻤﺪ ﺧﻴﻀﺮ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﻴﺮ ﻓﻲ ﺣﻮرﻳﺔ ﻟﺨﺬاري، : ﻟــ ــــ ،وﻛﺎﻻت اﻟﺘﺄﻣﻴﻦ ﺑﺒﺎﺗﻨﺔ
 . 2102ﺑﺴﻜﺮة،
اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن، اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل ) ﻣﻌﺮﻓﺔ دور ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺑﺄﺑﻌﺎدﻫﺎ :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
  .(ﲤﻴﻴﺰ اﳋﺪﻣﺎت، ﻗﻮة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ، ادراك اﶈﻴﻂ)ﰲ ﲢﺴﲔ اﻻداء اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﺑﺄﺑﻌﺎدﻩ ( ﻠﺰﺑﻮنﻟ اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﳌﻌﺮﻓﺔاﻟﺰﺑﻮن، 
 .اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ واﻷداءوﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ﻗﻮﻳﺔ ﺑﲔ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن  :ة ﻧﺘﺎﺋﺞ اﳘﻬﺎﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪ
  




دراﺳﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﻴﻦ ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻦ اﻟﻤﺼﺎرف  -أﺛﺮ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻔﻮق اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ: دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
ﻓﺔ، اﻟﻌﺮاق، أﻣﻴﺮة ﻫﺎﺗﻒ ﺣﺪاوي اﻟﺠﻨﺎﺑﻲ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﻴﺮ ﻓﻲ ادارة اﻻﻋﻤﺎل، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻜﻮ : ﻟـــــ ،اﻟﻌﺮاﻗﻴﺔ
  .6002
  .ﲢﻠﻴﻞ وﺗﺸﺨﻴﺺ اﺛﺮ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺘﻔﻮق اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ: ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ اﳘﻬﺎ
  ﺗﺒﺎﻳﻦ ﰲ اﳌﺼﺎرف ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﰲ ﺗﺒﲏ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت اﺑﻌﺎد ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن اﻟﻀﻤﻨﻴﺔ واﻟﺼﺮﳛﺔ ؛-
  ﰲ ﺗﺒﲏ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت ﺗﺒﲏ اﺑﻌﺎد اﻟﺘﻔﻮق اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ؛ﺗﺒﺎﻳﻦ ﰲ اﳌﺼﺎرف ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ  -
  .وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ارﺗﺒﺎط ﻗﻮﻳﺔ  ﻟﻜﻞ ﻣﻦ اﺑﻌﺎد ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻔﻮق اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ-
: ي اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻷردﻧﻴﺔأﺛﺮ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻓﻲ اﻷداء اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﻣﻦ وﺟﻬﺔ ﻧﻈﺮ ﻣﺪﻳﺮ  :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
اﻟﻤﺠﻠﺔ اﻻردﻧﻴﺔ  ﻣﻘﺎل ﻣﻘﺪم ﺿﻤﻦ، ﺪادﻳﻦ، ورﻳﻨﺎﺗﺎ ﺣﻤﺤﺎﻣﻴﺪ، اﻣﺠﺪ ﻃﻮﻳﻘﺎتاﺳﻌﻮد اﻟ :ﻟــ ـــ ،ﺳﺔ ﻣﻴﺪاﻧﻴﺔراد
 . 5102، 30، اﻟﻌﺪد11ﻓﻲ ادارة اﻻﻋﻤﺎل، اﻟﻤﺠﻠﺪ 
  :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
  أﺛﺮ ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ اﻷداء اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎع اﳌﺼﺮﰲ؛ اﺧﺘﺒﺎر -
  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻷردﻧﻴﺔ؛ ﻓﺮ إدارة ﺳﻠﻴﻤﺔ ﻟﻌﻼﻗﺎت إدارةاﻟﻮﻗﻮف ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى ﺗﻮ  -
  .اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ أﺛﺮ ﳑﺎرﺳﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ اﻷداء-
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ اﳘﻬﺎ
ﺗﻘﻴﻴﻢ  دﻻﻟﺔﺑﺒﻄﺎﻗﺔ  ﰲ اﻷداء اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﻣﻘﺎﺳﺎ ًﰲ وﺗﻨﻈﻴﻢ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﳍﻤﺎ أﺛﺮ  اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﻛﺒﺎر اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ -
  اﻷداء اﳌﺘﻮازﻧﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻷردﻧﻴﺔ؛
  ت اﻷداء اﳌﺎﱄ؛اﺮ ﳍﺎ أﺛﺮ إﳚﺎﰊ ﰲ ﻣﺆﺷ ﻣﻜﻮﻧﺎت إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ-
ازﻧﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ ﺑﻌﺪ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻟﺒﻄﺎﻗﺔ ﺗﻘﻴﻴﻢ اﻷداء اﳌﺘﻮ  وﺟﻮد أﺛﺮ ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺧﺎﺻﺔ ﺗﻨﻈﻴﻢ إدارة ﻋﻼﻗﺎت-
  ؛اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻻردﻧﻴﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك
اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﻟﺒﻄﺎﻗﺔ ﺗﻘﻴﻴﻢ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺧﺎﺻﺔ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﻛﺒﺎر اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ ﺑﻌﺪ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت وﺟﻮد أﺛﺮ ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ إدارة ﻋﻼﻗﺎت-









: ﻟﺰﺑﻮن ﺗﻮﺟﻪ ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ ﻣﻌﺎﺻﺮ، ﻟــ ــــ ــاﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﻓﺎرس ﻣﺤﻤﺪ ﻓﺆاد اﻟﻨﻘﺸﺒﻨﺪي ﻓﻲ إدارة ﻋﻼﻗﺎت ا: دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان 
ﻧﺰار ﻋﺒﺪاﻟﻤﺠﻴﺪ اﻟﺒﺮواري، درﻣﺎن ﺳﻠﻴﻤﺎن ﺻﺎدق، ﻣﻘﺎل ﺿﻤﻦ ﻣﺠﻠﺔ اﻟﻘﺎدﺳﻴﺔ ﻟﻠﻌﻠﻮم اﻻدارﻳﺔ واﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ، 
  .5102، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘﺎدﺳﻴﺔ، اﻟﻌﺮاق، 2اﻟﻌﺪد 71اﻟﻤﺠﻠﺪ، 
ﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﻛﺘﻮﺟﻪ ﻣﻌﺎﺻﺮ ﻳﺘﺠﺴﺪ اﳍﺪف اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ ﻟﻠﺒﺤﺚ ﰲ إﻇﻬﺎر وﺗﻮﺿﻴﺢ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﰲ ﳎﺎل إدارة ﻋﻼ
ﻹدارة اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ ﻇﻞ اﻟﺘﻄﻮرات واﻟﺘﻐﲑات اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﻌﺎﺻﺮة ﰲ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ وﻣﺎ ﻳﻨﺸﺄ ﻋﻨﻬﺎ ﻣﻦ إﻓﺮازات وﻣﻌﻄﻴﺎت 
  .ﺗﺘﻄﻠﺐ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ واﻟﺴﺮﻳﻌﺔ ﳍﺎ ﻣﻦ اﺟﻞ ﺑﻘﺎﺋﻬﺎ واﺳﺘﻤﺮارﻫﺎ ﰲ اﻟﺴﻮق
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻛﺎن اﳘﻬﺎ 
وﺗﻄﺒﻴﻘﺎﺗﻪ ﻣﻦ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﻟﻮاﻋﺪة اﻟﱵ ﻳﺘﻮﻗﻊ ﳍﺎ اﻟﻨﺠﺎح ﰲ ﺑﻴﺌﺔ  ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﻬﻮم ﻳﻌﺪ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﰲ ﻣﻔ -
وان اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﰲ إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ " اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻔﺘﺎح ﳒﺎح اﳌﻨﻈﻤﺔ " اﻷﻋﻤﺎل اﳊﺎﻟﻴﺔ وﺑﺎﳌﺴﺘﻘﺒﻞ اﳌﻨﻈﻮر، ﻣﻦ ﻣﻨﻄﻠﻖ أن 
ﺎص ﰲ ﻇﻞ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻮاﺟﻪ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻫﻮ ﺿﻤﺎن ﻻﺳﺘﻤﺮار اﳌﻨﻈﻤﺔ وﺑﻘﺎﺋﻬﺎ وﺑﺸﻜﻞ ﺧ
  .وﺗﻀﻌﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﻋﺘﺎب ﻣﺮﺣﻠﺔ ﺟﺪﻳﺪة واﻟﱵ ﳍﺎ ﻗﻮاﻧﻴﻨﻬﺎ اﳋﺎﺻﺔ 
ﺗﺮﻛﺰ اﻟﺮؤﻳﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳉﺪﻳﺪة ﻋﻞ أن ﻗﺪرا ﻛﺒﲑا ﻣﻦ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﳛﺮﻛﻬﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ أي أن اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻳﻌﱪون ﻋﻦ ﺣﺎﺟﺎēﻢ، وﻻ  -
ﻤﺎر ﰲ اﻟﺰﺑﻮن وﻻ ﺑﺪ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ أن ﺗﺪرك ﺑﺄن اﻟﺘﺰود ﺑﺎﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻦ ﻛﻴﻒ وﻣﱴ ﺑﺪ ﻣﻦ ﺗﺼﻤﻴﻢ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻟﻼﺳﺘﺜ
  .ﺑﻜﻮن اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﰲ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﳑﻜﻨﺎ وﻣﺜﻤﺮا 
ﻗﺪ ﻳﺆدي اﺳﺘﺨﺪام اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﻼﺳﺘﺜﻤﺎر ﰲ ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن إﱃ ﺗﺴﻮﻳﻖ ﻣﻨﺘﺠﺎēﺎ ﺑﺸﻜﻞ أﻓﻀﻞ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ  -
ﺼﻮرة ﺟﻴﺪة، وﻫﺬا ﻳﻘﻮد ﰲ اﻟﻨﻬﺎﻳﺔ إﱃ اﻻﺣﺘﻔﺎظ ﺑﻪ واﺳﺘﺜﻤﺎرﻩ ﺑﺼﻮرة ﺟﻴﺪة ﻟﺘﺨﻠﻖ ﻋﻨﺪﻩ اﻟﻌﻨﺎﻳﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﻠﻘﺎﻫﺎ اﻟﺰﺑﻮن ﺑ
  .اﻟﻮﻻء وﻣﻨﻪ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺮﺑﺢ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ
ﻫﺠﻴﺮة  :ﻟــ ــ ،دور ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺪﻋﻴﻢ ﺗﻤﻴﺰ ﻣﻨﻈﻤﺎت اﻻﻋﻤﺎل وﺗﻄﺒﻴﻘﺎﺗﻬﺎ: دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
ﻓﻲ ﻣﻨﻈﻤﺎت اﻻﻋﻤﺎل  ﺣﻮل رأس اﻟﻤﺎل اﻟﻔﻜﺮياﻟﺸﻴﺦ، ﻋﺎﺋﺸﺔ ﺑﻮﺛﻠﺠﺔ، ﻣﻘﺎل ﻣﻘﺪم ﺿﻤﻦ ﻣﻠﺘﻘﻰ دوﻟﻲ 
 .1102دﻳﺴﻤﺒﺮ41/31اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﻓﻲ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺣﺴﻴﺒﺔ ﺑﻦ ﺑﻮﻋﻠﻲ، اﻟﺸﻠﻒ، اﻟﺠﺰاﺋﺮ، 
  :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
  ؛اﻟﺴﻌﻲ اﱃ اﻟﻜﺸﻒ ﻋﻦ ﻣﻔﻬﻮم ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ وﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺑﺎﻟﺰﺑﻮن-
  .ﻳﻘﻴﺔ واﻧﻌﻜﺎﺳﺎēﺎ ﻋﻞ ﲤﻴﺰ اﳌﻨﻈﻤﺔاﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ اﻟﻴﺎت ﳑﺎرﺳﺔ ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮ -
ﻫﻲ ﳏﺎوﻟﺔ ﻣﻦ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﺮﺻﺪ ﻛﺎﻓﺔ ﺗﻄﺒﻴﻘﺎت ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ  :ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ اﳘﻬﺎ ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
ﺗﻮﻓﺮ  ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ، ﺣﻴﺚ ان (اﻟﺴﻮق، اﳌﻨﺘﺞ، اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ)اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﳌﻌﺎرف اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺜﻼﺛﻴﺔ
  .ﺔ ﻻﲣﺎذ ﻗﺮارات ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺻﺎﺋﺒﺔﻗﺎﻋﺪة ﻣﻌﻠﻮﻣﺎﺗﻴ




دراﺳﺔ ﻣﻴﺪاﻧﻴﺔ ﻓﻲ ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻦ اﻟﻤﻨﻈﻤﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ واﺳﺘﺪاﻣﺔ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮاﻓﺪﻳﻦ،  ﻣﻘﺎل ﻣﻘﺪم ﺿﻤﻦ ﻣﺠﻠﺔ،  ﺳﺎﻟﻢ ﺣﺎﻣﺪ ﺣﻤﺪي ،رﻋﺪ ﻋﺪﻧﺎن رؤوف :، ﻟـ ـــ ــﻓﻲ ﻣﺤﺎﻓﻈﺔ ﻧﻴﻨﻮى
 .0102دارة واﻻﻗﺘﺼﺎد، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻤﻮﺻﻞ، اﻟﻌﺮاق، ، ﻛﻠﻴﺔ اﻻ001، اﻟﻌﺪد 23اﻟﻤﺠﻠﺪ 
  :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
  ؛وﺳﺒﻞ اﺳﺘﺪاﻣﺔ اﳌﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﺴﻠﻴﻂ اﻟﻀﻮء ﻋﻠﻰ أﺑﻌﺎد وﻣﺘﻐﲑات اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ -
ﻣﺔ ﻋﻦ دور اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ اﺳﺘﺪا ﲢﻠﻴﻞ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺘﺄﺛﲑﻳﺔ ﺑﲔ أﺑﻌﺎد اﻟﺒﺤﺚ وﺻﻮﻻً إﱃ إﻋﻄﺎء ﺻﻮرة واﺿﺤﺔ اﳌﻌﺎﱂ-
  .ﳏﻞ اﻟﺪراﺳﺔ اﳌﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺎت
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ اﳘﻬﺎ
ﺗﻌﺰﻳﺰ ﻗﺪرة اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﺪاﻣﺔ  ﲤﺜﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ إﺣﺪى أﻛﺜﺮ اﻷﺳﻠﺤﺔ أﳘﻴﺔ ﰲ ﺑﻠﻮغ ﺗﻠﻚ اﻟﻐﺎﻳﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل -
  ﻣﺰاﻳﺎﻫﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ؛
اﳌﺴﺘﺪاﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻮﻳﲔ اﻟﻜﻠﻲ واﳉﺰﺋﻲ وﰲ ﻛﻠﺘﺎ  واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔوﺟﻮد ﻋﻼﻗﺎت ارﺗﺒﺎط ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﲔ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ -
 .ﳏﻞ اﻟﺪراﺳﺔاﻟﺸﺮﻛﺘﲔ 
 :ﻟـــ  ،ﻣﺴﺘﺸﻔﻰ ﺑﻐﺪاد اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ ﺑﺤﺚ ﺗﻄﺒﻴﻘﻲ ﻓﻲ -ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن واﺑﻌﺎد اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
اﻟﻌـﺪد  اد، ﺑﻐـﺪاد، اﻟﻌـﺮاق،ﺿﻤﻦ ﻣﺠﻠﺔ ﻛﻠﻴـﺔ اﻻدارة واﻻﻗﺘﺼـﺎد، ﺟﺎﻣﻌـﺔ ﺑﻐـﺪ ﻣﻘﺪم ، ﻣﻘﺎلﻋﻠﻲ ﺣﺴﻮن اﻟﻄﺎﺋﻲ
 .8002اﻟﺴﺎﺑﻊ ﻋﺸﺮ اﻳﺎر 
اﳌﺴﺘﺸﻔﻰ اﳌﺒﺤﻮث وﻓﻘﺎ  ﲢﺪﻳﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻔﻬﻮﻣﻲ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وأﺑﻌﺎد اﳋﺪﻣﺔ ﰲ :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ 
  .ﻹﺟﺎﺑﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ واﳌﺮﺿﻰ
  :اﳘﻬﺎ ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ
     واﺑﻌﺎد ﺗﻜﺎﻣﻞ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻫﻲ ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﺗﻘﻊ ﺔ اﻟﺰﺑﻮنﺑﲔ اﺑﻌﺎد ﻣﻌﺮﻓ واﻟﺘﺄﺛﲑان ﻛﺎﻓﺔ ﻋﻼﻗﺎت اﻻرﺗﺒﺎط 
وﻫﻮ اﻣﺮ اﳚﺎﰊ  ة وﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ اﳌﻘﺪﻣﺔءﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﻋﻦ اﳌﺮﺿﻰ ﰲ زﻳﺎدة ﻛﻔﺎ ﺗﺄﺛﲑ ﳑﺎ ﻳﺆﻛﺪ وﺟﻮد (10.0) 
  .اﳌﻘﺪﻣﺔ ﻳﻌﻜﺲ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﳍﺬﻩ اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻧﻘﻠﻬﺎ اﱃ واﻗﻊ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ
، ﺛﺎﻣﺮ ﻳﺎﺳﺮ اﻟﺒﻜﺮي :، ﻟـــــ ــﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮناﺑﺎﻋﺘﻤﺎد  ﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔإدارة اﻟﻤ :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  
ﻛﻠﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد واﻟﻌﻠﻮم -ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺰﻳﺘﻮﻧﺔ اﻷردﻧﻴﺔ ﺑﺤﺚ ﻣﻘﺪم إﻟﻰ اﻟﻤﺆﺗﻤﺮ اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟﺪوﻟﻲ اﻟﺴﻨﻮي اﻟﺮاﺑﻊ
 .4002ﻧﻴﺴﺎن  82-62، اﻻدارﻳﺔ
  :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
ﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻛﻤﺼﻄﻠﺢ ﻣﻌﺎﺻﺮ ﻳﻌﱪ ﻋﻦ ﺗﻮﺟﻪ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ ﻹدارة اﳌﻨﻈﻤﺎت اﺟﺘﻬﺎدًا إﱃ اﺳﺘﺸﺮاق ﻣﻔﻬﻮم اﳌﻌﺮ  -
وﻟﺘﺘﺴﻠﺢ ﲟﻌﺪات اﳌﻌﺮﻓﺔ ﳌﻮاﺟﻬﺔ ﻫﺠﻮم  ،ﻟﻔﻴﺔ اﻟﺜﺎﻟﺜﺔ اﻟﱵ ﻳﺪﺧﻠﻬﺎ اﻟﻌﺎﱂﻟﻠﺘﻔﺎﻋﻞ ﺑﺼﻴﻎ ﺟﺪﻳﺪة ﺗﺘﻮاﻓﻖ ﻣﻊ اﻷ ،اﳊﺪﻳﺜﺔ




 اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺟﻮﻫﺮﻫﺎ ﻋﻠﻰ  وﺳﻴﺘﻢ ذﻟﻚ ﻋﱪ ﳏﺎور ﻣﺘﻌﺪدة ﻳﺘﻢ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﰲ ،وأن ﺗﻠﻘﻰ اﻟﻘﺒﻮل ﻟﺪى زﺑﺎﺋﻨﻬﺎ ،ﲔاﳌﻨﺎﻓﺴ
  .ﺜﻞ ﺟﻮﻫﺮ اﻟﻌﻤﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔاﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن اﻟﺬي ﳝ
إدارة اﻷﻋﻤﺎل ﻷن ﻳﻜﻮن اﻟﺒﺤﺚ ﻣﻴﺪاﻧًﺎ رﺣﺒًﺎ ﻟﺴﻠﺴﻠﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﺤﻮث اﳌﻴﺪاﻧﻴﺔ اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﻟﻠﺘﻄﺒﻴﻖ ﰲ ﻣﻨﻈﻤﺎت  -
  .وﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﻣﻊ ﺑﻴﺌﺔ اﻷﻋﻤﺎلﻟﺘﺴﻮﻳﻖ واﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ أن ﺗﻌﻲ ﺣﻘﻴﻘﺔ اﳌﺆﺷﺮات اﻟﻔﻠﺴﻔﻴﺔ واﻟﻌﻠﻤﻴﺔ ﻹدارة ا ،اﻟﻨﺎﺿﺠﺔ
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ اﳘﻬﺎ
 ﻤﺔ واﻟﱵ ﲤﺲ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنن إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﲤﺜﻞ ﻧﻈﺮة ﴰﻮﻟﻴﺔ ﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ ﻟﻜﻞ ﻣﻨﻄﻘﺔ ﻋﻤﻞ اﳌﻨﻈإ -
 ، اﻟﻄﺮﻓﲔﺔ ﰲ ﳎﺎل اﻻﺗﺼﺎﻻت ﺑﲔوﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﻬﻲ ﲤﺜﻞ ﺗﻜﺎﻣﻞ ﻣﻨﻄﻘﻲ ﺑﲔ اﻷﻓﺮاد واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت واﻟﺘﻘﻨﻴﺔ اﳌﺴﺘﺨﺪﻣ
اﳌﺼﺪاﻗﻴﺔ ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺑﺸﻜﻞ ﻓﻀﻼً ﻋﻦ ذﻟﻚ ﻓﺈن ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﲤﺜﻞ ﰲ ﺟﻮﻫﺮﻫﺎ ﲨﻊ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ و 
ﻟﺘﺘﻤﻜﻦ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻣﻦ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻘﺪرة ﰲ اﻹﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ ﻛﻞ اﻟﺘﺴﺎؤﻻت اﻟﱵ ﻳﻄﺮﺣﻬﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺻﻮﻻً إﱃ  ،ﻣﺘﺼﻞ
  .ﲢﺪﻳﺪ ﺗﻔﻀﻴﻼēﻢ وﺗﻄﻮﻳﺮ وﲢﺪﻳﺚ اﳌﻨﺘﺞ
إﻻ ﻣﻦ ﻋﻘﻞ ﻣﺒﺪع وﻣﺘﻨﻮر وﺳﻠﻮك أﺧﻼﻗﻲ  ،وﺗﻜﺘﺴﺐ اﻟﺸﻴﻮع واﻟﻘﺒﻮل واﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ن اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻻ ﲣﺮجإ -
ﻳﺘﺠﻠﻰ ﺑﺎﺣﱰام ﻛﻞ اﻟﻘﻴﻢ واﻻﲡﺎﻫﺎت واﻟﱵ ﺗﺼﺐ ﰲ ﻣﺼﻠﺤﺔ اﳉﻤﻴﻊ ودون اﻻﻗﺘﺼﺎر ﻋﻠﻰ ﲢﺪﻳﺪ اﳍﺪف اﻷﺣﺎدي 
  .ﳌﻨﻈﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل ﰲ ﺗﻌﻈﻴﻢ اﻷرﺑﺎح
وأﺛﺮﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻷداء ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ  ﻲ وﺗﻄﺒﻴﻖ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔإﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﺗﺒﻨ :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان  •
 ، اﻟﺮﻳﺎضﺟﺎﻣﻌﺔ اﻹﻣﺎم ﻣﺤﻤﺪ ﺑﻦ ﺳﻌﻮد اﻹﺳﻼﻣﻴﺔ –أﺳﺘﺎذ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ، ﺻﺎﻟﺢ ﺑﻦ ﻋﺒﺪ اﷲ اﻟﻤﻠﺤﻢ :، ﻟـــــ ــاﻟﺴﻌﻮدي
  .4002، اﻟﻤﻤﻠﻜﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ
  :ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ
  ﻴﻔﻴﺔ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻬﺎ؛ﻛﻧﺎﻣﻴﺔ و  ﺪوﻟﺔﻛﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ  ﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ اﳌﻌﺮﻓاﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻴﻮد اﻟﱵ ﺗﻌﻮق ا -
 ﺎتﻛﻣﺘﻐﲑات وﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﺸﺮ  ﻞ ﻣﻦﻛاﻟﺼﻨﺎﻋﻲ اﻟﺴﻌﻮدي و  ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎع-
  اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ و ﻣﺘﻐﲑات وﺧﺼﺎﺋﺺ ﻣﺪراء اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ؛
ﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﻋﻨﺪ اﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﻛاﻟﺸﺮ  اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ اﻟﺴﻌﻮدي وﻣﺪى ﳒﺎحﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔ ﺗﻄﺒﻴﻖ -
 .اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ ﻋﱪ ﻣﻌﺎﻳﲑ اﻟﻨﺠﺎح اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ اﳌﺒﻴﻌﺎت واﻷرﺑﺎح واﳊﺼﺔ
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ اﳘﻬﺎ
ﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ و ﺗﻄﺒﻴﻧﻴﺔ ﺨﺼﻴﺔ ﻋﻼﻗﺔ إﳚﺎﺑﻴﺔ ﺑﲔ إﻣﻜﺎأﻇﻬﺮت اﻟﺪراﺳﺔ ﺑﺎﻟﺘﺤﻠﻴﻼت اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ واﳌﻘﺎﺑﻼت اﻟﺸ -
ﻠﻤﺎ ﺳﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﻛﺑﻨﻘﻞ وﺗﻄﺒﻴﻖ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ   ﺔﻛﻠﻤﺎ ﻗﺎﻣﺖ اﻟﺸﺮ ﻛأي إﻧﻪ  ، ﺎت ﰲ اﻟﺴﻮق اﻟﺴﻌﻮديﻛﳒﺎح اﻟﺸﺮ 
  اﳌﺒﻴﻌﺎت واﻷرﺑﺎح واﳊﺼﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ؛ ﻞ ﻣﻦﻛﺣﻬﺎ ﻣﻦ ﻣﻌﺎﻳﲑ ﺛﻼﺛﺔ زﻳﺎدة  ﳒﺎ
ﻣﻨﻬﺎ اﻟﺪرﺟﺔ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ ، ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔﺛﺮ ﻋﻠﻰ أﻇﻬﺮت اﻟﺘﺤﻠﻴﻼت اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ أن ﻣﻌﻈﻢ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﳌﺪﻳﺮ ﺗﺆ  -
ﺔ ﰲ اﻟﺪورات اﻟﺘﺪرﻳﺒﻴﺔ ﰲ ﺣﲔ ﻛﺜﺮة اﳌﺸﺎر ﻛﺬﻟﻚ  ﻛو  ﻟﻠﻤﺪﻳﺮ واﻟﺘﺨﺼﺺ ﰲ ﳎﺎل اﻹدارة واﳋﱪة اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ
  واﻟﺒﻠﺪ اﻟﺬي ﲣﺮج ﻣﻨﻪ و ﻋﺪد ﺳﻨﻮات ﻋﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ؛ ﻞ ﻣﻦ ﻋﻤﺮ اﳌﺪﻳﺮ وﺟﻨﺴﻴﺘﻪﻛﱂ ﺗﺆﺛﺮ  




ﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻣﻨﻬﺎ ﻛﺣﺼﺎﺋﻴﺔ أﻳﻀﺎ أن ﻣﻌﻈﻢ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﺸﺮ أﻇﻬﺮت اﻟﺘﺤﻠﻴﻼت اﻹ -
ﺧﺎص ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ ﺑﺎﳌﻨﺸﺄة  ﻗﻴﻤﺔ راس اﳌﺎل و وﺟﻮد ﻗﺴﻢ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﻘﺎﻧﻮﱐ ﻟﻠﻤﻨﺸﺄة ﺣﺠﻢ اﳌﻨﺸﺄة ﲟﻌﻴﺎري ﻋﺪد اﻟﻌﻤﺎل أو
ﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق اﻟﺴﻌﻮدي ﰲ ﺣﲔ ﱂ ﻛﺬﻟﻚ درﺟﺔ ﻣﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﺸﺮ ﻛة و ﻟﻠﻤﻨﺸﺄ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺘﻪ ﰲ اﲣﺎذ اﻟﻘﺮاراتﻛوﻣﺪى ﻣﺸﺎر 
  ؛ﺔ و وﻃﺒﻴﻌﺘﻬﺎ وﻧﻮع وﻋﺪد ﻣﻨﺘﺠﺎēﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔﻛاﻟﺸﺮ  ﻣﻦ ﻣﻠﻜﻴﺔ ﻞﻛﺗﺆﺛﺮ  
ﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺗﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﰲ ﻛﻞ اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ ﻻ ﺗﻌﻴﻖ اﻟﺸﺮ ﺬﻟﻚ أﺛﺒﺘﺖ اﻟﺪراﺳﺔ أن ﻣﻌﻈﻢ اﻟﻌﻮاﻣﻛ-
ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎع  ﺿﺤﺖ اﻟﺪراﺳﺔ أن أرﺑﻊ ﻋﻮاﻣﻞ ﻓﻘﻂ ﻫﻲ اﻟﱵ ﺗﻌﻴﻖ ﰲأو ﺣﻴﺚ  اﳊﺪﻳﺜﺔ
ﺑﺎﻟﻨﺸﺎط اﻟﺘﺠﺎري، ﺿﻌﻒ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ ﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ  اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ اﻟﺴﻌﻮدي وﻫﻢ ﲨﻮد اﻷﻧﻈﻤﺔ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ
 اﻟﺴﻌﻮدي و أﺧﲑا ﻧﻘﺺ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﻜﻔﺎءة اﳌﺆﻫﻠﺔ ﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ اﳉﺎﻣﻌﺎت اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، ﺿﻌﻒ
اﻟﻌﻮاﻣﻞ ﻻ ﺗﻌﻴﻖ ﰲ ﺗﻄﺒﻴﻖ  ﺑﺎﳌﻘﺎﺑﻞ أوﺿﺤﺖ اﻟﺪراﺳﺔ أن ﺑﺎﻗﻲ، اﶈﻠﻲواﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻮى 
اﻟﻮﺿﻊ اﻻﻗﺘﺼﺎدي واﻻﺳﺘﻘﺮار اﻟﺴﻴﺎﺳﻲ : اﻟﻌﻮاﻣﻞ ﻣﻦ ﻫﺬﻩ، ﺪﻳﺜﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ اﻟﺴﻌﻮدياﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳊ
ﻌﻬﺎ ﻟﻸﻓﻜﺎر واﻻﺑﺘﻜﺎر ﺔ ودور اﻹدارة اﻟﻌﻠﻴﺎ وﺗﺸﺠﻴﻛﺳﻴﺎﺳﺔ وأﻧﻈﻤﺔ اﻟﺸﺮ ، اﳌﻤﻠﻜﺔ واﻟﻌﺎدات واﻟﺘﻘﺎﻟﻴﺪ ﰲواﻟﻘﻴﻢ اﻟﺪﻳﻨﻴﺔ 
  .ﻟﻠﻤﻨﺸﺄة اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺔ إدارة اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﲣﺎذ اﻟﻘﺮارات ﻛﻓﺮﺻﺔ وﻣﺸﺎر ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ
دراﺳﺔ ﺗﺤﻠﻴﻠﻴﺔ -ﻞاﺗﺠﺎﻫﺎت ادارات اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻻردﻧﻴﺔ ﻧﺤﻮ ﺗﺄﺻﻴﻞ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻤﻴ: دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان 
ﺻﻼح ﻋﺒﺪ اﻟﺮﺣﻤﻦ ﻣﺼﻄﻔﻰ ﻃﺎﻟﺐ، ﻣﻘﺎل ﺿﻤﻦ اﻟﻤﻠﺘﻘﻰ اﻟﺪوﻟﻲ اﻻول اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻓﻲ اﻟﻮﻃﻦ : ﻣﻴﺪاﻧﻴﺔ ﻟـــ ــ
  .2002اﻛﺘﻮﺑﺮ /61- 51، اﻟﺸﺎرﻗﺔ، اﻻﻣﺎرات اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ، (اﻟﻮاﻗﻊ واﻻﻓﺎق)اﻟﻌﺮﺑﻲ
ﻢ واﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻴﻬﻢ ﺗﻮﺿﻴﺢ ﻛﻴﻒ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ اﳌﺼﺮف اﻟﺘﺠﺎري اﻻﺣﺘﻔﺎظ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﻛﺴﺐ وﻻﺋﻬ: ﻫﺪﻓﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ 
  .وﻣﻨﻌﻬﻢ ﻣﻦ اﻻﻧﺘﻘﺎل ﻟﻠﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺒﻨﻮك اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ
  : ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ اﳘﻬﺎ
اﲡﺎﻫﺎت ادارات اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻻردﻧﻴﺔ ﰲ ﺗﺄﺻﻴﻞ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻻ ﲣﺘﻠﻒ ﺑﺎﺧﺘﻼف اﻟﺒﻨﻚ اي اﻟﻌﻼﻣﺔ -
  .اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ
  :اﻟﺪراﺳﺎت ﺑﺎﻟﻠﻐﺎت اﻻﺟﻨﺒﻴﺔ -2
  :   دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان 
 gnivorpmI roF ygetartS tnemeganaM egdelwonK gnitekraM 
 nO ydutS deilppA nA ssenevititepmoC dnA ecnamrofreP lanoitazinagrO
 .ytiC haddeJ nI slatipsoH cilbuP dnA etavirP
 noitide 4102 yraunaJ lanruoJ cifitneicS naeporuE ,ytaaS .S haleladbA 
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 :وēﺪف ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ إﱃ
اﳍﺪف ﻣﻦ ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ ﻫﻮ ﻻﺳﺘﻜﺸﺎف أﺛﺮ اﺳﺘﺨﺪام و اﺳﺘﺨﺪام إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻛﺘﺴﺎب اﳌﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ        -
  ﺪوﻟﻴﺔ ؛و زﻳﺎدة اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ ﻟﻠﺘﻨﺎﻓﺲ ﻣﻊ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻹﻗﻠﻴﻤﻴﺔ و اﳌﺴﺘﺸﻔﻴﺎت اﻟ




اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ و اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت اﳌﺼﻤﻤﺔ ﳌﺴﺎﻋﺪة اﳌﺆﺳﺴﺎت و  MKﺗﺮﻛﺰ اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﺪد ﻗﻠﻴﻞ واﺿﺤﺔ و أدوات  -
اﻷﻓﺮاد ، ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳊﻖ ﰲ اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﰲ اﳌﻜﺎن اﳌﻨﺎﺳﺐ ، ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳌﻨﺎﺳﺐ وﻻ ﺳﻴﻤﺎ ﰲ اﻟﺘﺄﺛﲑ ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻞ أو 
  ﻗﺮار، ﻟﺘﺤﺴﲔ اﻷداء اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ واﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ؛
  .و اﳌﻤﺎرﺳﺎت ﰲ ﲢﺴﲔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ اﻷداء و اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ (  MK) ﺸﲑ اﻟﺪراﺳﺔ إﱃ أدوار اﳌﻌﺮﻓﺔ إدارة ﺗ -
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻛﺎن اﳘﻬﺎ 
إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  وﳒﺎح اﻷداء اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ " أﻛﺪت ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻼﻗﺎت إﳚﺎﺑﻴﺔ ﺑﲔ ﻣﺴﺘﻮى اﺳﺘﺨﺪام واﻋﺘﻤﺎد  -
  ﻓﺴﻴﺔ؛واﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎ
ووﺟﺪت اﻟﺪراﺳﺔ أن ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﺑﲔ درﺟﺔ اﺳﺘﺨﺪام واﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ وزﻳﺎدة و -
ﲢﺴﲔ اﻷداء و اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﳌﺆﺳﺴﺎت اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ ﻟﺘﺼﺒﺢ ﻣﻌﺮوﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻮى اﻹﻗﻠﻴﻤﻲ و اﻟﺪوﱄ ﻣﻦ 
  .ﻧﺐ اﺳﺘﺨﺪام إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔﺧﻼل ﺧﻠﻖ، ﲣﺰﻳﻦ، اﺳﱰﺟﺎع، ﻧﻘﻞ و ﺗﻄﺒﻴﻖ ﰲ ﳐﺘﻠﻒ ﺟﻮا
 
 ni tnemeganaM egdelwonK fo snoisnemiD neveS eht fo sisylanA:دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان 
  noitazinagrO
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  ﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳊﺎﲰﺔ ﰲ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻟﺸﺮﻛﺎت ﰲ اﻟﻘﻄﺎﻋﲔ اﻟﺜﺎﱐ واﻟﺜﺎﻟﺚاﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ا :وēﺪف ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ إﱃ
  .، اﻟﱪازﻳﻞﻣﻨﻄﻘﺔ ﻛﺎﻣﺒﻮس ﺟﲑاﻳﺲ، ﺑﺎراﻧﺎ
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻛﺎن اﳘﻬﺎ 
 إدارة اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ؛ اﳍﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ؛ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ:  ﻫﻲ ﺑﺈدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ذات اﻟﺼﻠﺔ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳊﺮﺟﺔ أن-
  ؛اﻟﺘﻌﻠﻢ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺒﻴﺌﺔ ،ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﻻﺗﺼﺎﻻت ،اﻟﻘﻴﻢو 
ﺬﻳﻦ ﺗﺘﻜﻮن ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺎس اﻟاﻟ، اﻟﻮﻗﺖ ﻧﻔﺴﻪ ﰲو ﻟﻨﺸﺮ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ أﻣﺮ ﺑﺎﻟﻎ اﻷﳘﻴﺔ -
ﺔ ﻣﻮاﺗﻴﺔ ﻣﺸﺮوع إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ إﻻ إذا وﺿﻌﺖ ﰲ ﺑﻴﺌﺔ ﺛﻘﺎﻓﻴ ﻧﻪ ﻟﻴﺲ ﻣﻦ اﳌﻤﻜﻦ أن ﺗﻨﺠﺢ ﰲ ﺗﻨﻔﻴﺬﻣﻨﻬﻢ، اذ أ
  ؛ﺎﻟﺘﻨﻔﻴﺬﻫ
  ؛اﳌﻨﻈﻤﺎتﰲ ﻧﺘﺎﺋﺞ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ ﻫﻲ اﳌﺴﺆوﻟﺔ ﻋﻦ ﲢﻔﻴﺰ -
ﺘﻨﻔﻴﺬ إدارة ﻟﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺿﺮوري ﺑﻌﺪ ﻛﺎن  و ﰲ ﺗﻮﻟﻴﺪ و ﻧﺸﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺎ ﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺑﻌﺪ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻛﺎن ا-
  .اﻟﺘﻌﻠﻢاﳌﻌﺮﻓﺔ و 
 noitazinagrO ssenisuB ni tnemeganaM egdelwonK gnitekraM :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان 
 fo lanruoJ naibarA ,inarihC miharbE ,inamuoF navahkA henamaS 
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   :وēﺪف ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ إﱃ




وﻫﻲ  12ل ﻣﻮرد ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﰲ اﻟﻘﺮن ﺗﻮﺿﻴﺢ دور اﳌﻌﺮﻓﺔ واﳌﻌﺮﻓﺔ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺑﺎﻟﺬات ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﻣﻮردا ﻫﺎﻣﺎ، واو -
  . ﻣﻔﺘﺎح ﻛﻞ اﳌﻮارد اﻻﺧﺮى ﻹﻧﺸﺎء وﺻﻴﺎﻧﺔ وﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﻔﻮاﺋﺪ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ
  .ﺗﻘﺪﱘ ﻣﻔﻬﻮم ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ -
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻛﺎن اﳘﻬﺎ 
اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن، ادارة ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﻨﺘﺠﺎت، ادارة : اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻣﺴﺘﻤﺪة ﻣﻦ ﺛﻼث ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ رﺋﻴﺴﻴﺔ -
  ؛ادارة ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﺘﻮرﻳﺪ
ﺗﺴﺎﻋﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﻗﻬﻢ اﻓﻀﻞ ﻟﺒﻴﺌﺔ اﻻﻋﻤﺎل وﲤﻜﻦ ﻣﻦ اﻟﺘﻨﺒﺆ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳉﺪد واﶈﺘﻤﻠﲔ وﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﺆدي -
 .ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎت وﻣﻨﺘﺠﺎت ﻣﺘﻔﻮﻗﺔاﱃ 
 :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان 
 nI noitatneirO tekraM dnA tnemeganaM egdelwonK neewteB pihsnoitaleR
 .SEMS
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 :وēﺪف ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ إﱃ
ف وﳕﻮ اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﺼﻐﲑة ﺪف ﻣﻦ ﻫﺬﻩ اﻟﻮرﻗﺔ ﻫﻮ اﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﰲ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﳌﺘﺒﺎدﻟﺔ ﺑﲔ ﺗﻮﺟﻪ اﻟﺴﻮق وإدارة اﳌﻌﺎر اﳍ -
  .واﳌﺘﻮﺳﻄﺔ
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻛﺎن اﳘﻬﺎ
اﳌﻌﺮﻓﺔ، واﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻟﺴﻮق ﳐﺘﻠﻔﺔ ﰲ اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﺼﻐﲑة واﳌﺘﻮﺳﻄﺔ واﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﻜﺒﲑة، واﻻﺧﺘﻼﻓﺎت ﻧﺎﲡﺔ ﻋﻦ  ادارة -
اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ اﻟﺮﲰﻲ، اﳌﻘﺮﺑﺔ ﻣﻦ  اﳊﺠﻢ اﻟﺼﻐﲑ، اﳍﻴﻜﻞ: ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﺼﻐﲑة واﳌﺘﻮﺳﻄﺔ ﻣﺜﻞ ﻋﻠﻰ ﺳﺒﻴﻞ اﳌﺜﺎل
  ؛اﻟﺴﻮق
وﳕﻮ اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻟﺴﻮق  ﻌﻈﻢ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺘﺠﺮﻳﺒﻴﺔ ﺗﺆﻛﺪ وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ إﳚﺎﺑﻴﺔ ﻣﺒﺎﺷﺮة أو ﻏﲑ ﻣﺒﺎﺷﺮة ﺑﲔﻣ-
ﻋﻼوة  أن ﺗﻜﻮن ﻋﻠﻰ ﺳﺒﻴﻞ اﳌﺜﺎل اﻻﺑﺘﻜﺎر واﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﰲ ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﳝﻜﻦ اﳌﺘﺴﺒﺒﺔ اﻟﻌﻮاﻣﻞ، اﻟﺼﻐﲑة واﳌﺘﻮﺳﻄﺔ
 وﻋﻼﻗﺔ اﻻداء ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﻐﲑة واﳌﺘﻮﺳﻄﺔﰎ اﻗﱰاح ارﺑﻌﺔ ﻋﻮاﻣﻞ ﺑﻴﺌﻴﺔ راﺋﺪة ﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﻮﺟﻪ اﻟﺴﻮﻗﻲ  ذﻟﻚ،ﻋﻠﻰ 
  ؛ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﳕﻮ اﻟﺴﻮقاﻟﻛﺜﺎﻓﺔ ،  اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ اﻟﺘﻐﻴﲑ، اﻻﺿﻄﺮاب ﰲ اﻟﺴﻮق
ﻓﺔ ﻫﻲ أﻛﺜﺮ ﺗﻌﻘﻴﺪا ورﲰﻴﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﳌﻌﺮ  ﻜﺒﲑة ﺣﻴﺚاﻟﻨﻈﻤﺔ اﳌﺑﺸﻜﻞ رﺋﻴﺴﻲ ﻋﻠﻰ  ﺗﺮﻛﺰ ﰲ ﳎﺎل إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺪراﺳﺎت-
  ؛ﻣﻦ اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﺼﻐﲑة واﳌﺘﻮﺳﻄﺔ








  :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان 
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  :وēﺪف ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ إﱃ
ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ  ﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﰲﻟ اﻟﺼﺤﻴﺢ ﺳﺘﺨﺪاماﻻ ﻛﻴﻔﻴﺔﻮ أن ﻧﻔﻬﻢ ﺑﺸﻜﻞ أﻓﻀﻞ  اﻟﻐﺮض ﻣﻦ ﻫﺬﻩ اﳌﻘﺎﻟﺔ ﻫ -
  .اﳌﻌﺮﻓﺔ و اﻹدارة واﻟﺘﺴﻮﻳﻖ  ﻫﺬا اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ ﺑﲔ MRCو ﰲ اﻟﻄﺮﻳﻘﺔ اﻟﱵ ﳝﻜﻦ أن ﺗﺴﺎﻋﺪ 
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻛﺎن اﳘﻬﺎ
ﳛﺘﺎج إﱃ ﺗﻐﻴﲑ ﺟﺬري  ﺔ اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﺑﺮﻣﺘﻬﺎﰲ اﻟﻌﻤﻠﻴ( MRC-MKأو ﻋﻠﻰ أﺳﺎس )ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء -
  ؛ورؤﻳﺘﻬﺎ ﻟﻠﻤﻔﻬﻮﻣﲔ اﻟﺰﺑﻮن واﻟﺴﻮق ﰲ Ĕﺞ اﻹدارة
ﰲ ﺗﻮﻓﲑ اﻟﺒﻨﻴﺔ اﻟﺘﺤﺘﻴﺔ ﻟﺘﻨﻔﻴﺬ أﻧﺸﻄﺔ إدارة  MKﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺪام ﻫﺬا اﻟﻨﻈﺎم اﻟﻘﺎﺋﻢ ﻋﻠﻰ  ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻮى اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ، -
 واﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎت اﳊﺪﻳﺜﺔ MRCاﺿﻔﺎء اﻟﻄﺎﺑﻊ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ اﻟﺸﺎﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﺳﻴﺎﺳﺎت ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء و 
اﳌﺸﻜﻼت ﻞ ﰲ ﺣﻟﺘﺨﻔﻴﻒ اﻟﻌﺐء اﳌﻌﺮﰲ ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﺨﺪم  ﻋﻠﻰ ﻏﺮار اﻟﻮﻛﻴﻞ اﻟﺬﻛﻲ وﻗﺪ وﻗﻊ اﻻﺧﺘﻴﺎر ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ
أﻧﺸﻄﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت  و ﻫﺬﻩ اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت ﺗﺴﻬﻴﻞ ﺳﻬﻮﻟﺔ اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ ﻷﻧﺸﻄﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ و و اﲣﺎذ اﻟﻘﺮارات اﻷﻧﺸﻄﺔ،
  .اﻟﻌﻤﻼء
 :ﺑﻌﻨﻮاندراﺳﺔ  
 remotsuC dnA tnemeganaM egdelwonK roF troppuS A sA MRC
 .pihsnoitaleR
 noitamrofnI fo lanruoJ ,inolegnA ahnizereT airaM ,inairoT anavliS
 .1102 ,1 oN ,8 loV, tnemeganaM ygolonhceT dna smetsyS
  :وēﺪف ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ إﱃ
(  MK) ﻟﺪﻋﻢ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  وذﻟﻚ(  MRC)  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ة ﻋﻼﻗﺎتēﺪف ﻫﺬﻩ اﻟﻮرﻗﺔ إﱃ ﲢﻠﻴﻞ دور إدار  -
  واﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ؛
  ؛ﻟﺰﺑﺎﺋﻦاﰲ ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة  MRC، ﻓﻬﻢ اﺳﺘﺨﺪام اﶈﺪدة ﳍﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔﻣﻦ ﺑﲔ اﻻﻫﺪاف -
  اﳌﻌﺮﻓﺔ؛ اﱃ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﺎ اذا ﻛﺎن ﻳﺘﻢ ﲢﻮﻳﻞ ﺑﻴﺎﻧﺎت إدارة ﻋﻼﻗﺎت  -
، و اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﱪ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﺗﻘﻨﻴﺎت ﻋﻼﻗﺎت MKاﳌﻌﺮﻓﺔ  إدارة: ﺛﻼﺛﺔ أﺳﺲ ﻧﻈﺮﻳﺔ  ﻴﺢﺗﻮﺿوﺗﺪﻋﻢ اﻟﺪراﺳﺔ  -
  .اﻟﻌﻼﻗﺔ
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻛﺎن اﳘﻬﺎ




ﺘﺤﻮﻳﻞ ﺑاﻟﻨﻈﺎم  ﻳﺴﻤﺢ ﻫﺬا  ،اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻧﻈﺎم ﻓﻌﺎل ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎتأﻇﻬﺮت ﻟﻨﺎ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺪراﺳﺔ أن اﻟﺸﺮﻛﺔ ﺗﻨﻔﺬ  -
  ؛ﺻﻨﻊ اﻟﻘﺮار وﺗﻌﺮﻳﻒ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ دﻋﻢ ﺟﻞاﻟﺒﻴﺎﻧﺎت إﱃ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت واﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ أ
و اﻻﻟﺘﺰام ﰲ  اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ، واﻟﺴﻌﻲو  ﻣﺸﺎرﻛﺔ أﻛﺜﺮ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦ اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت اﻟﺘﻜﺘﻴﻜﻴﺔ ﰲ ﺑﻨﺎء اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻻﺑﺪ ﻣﻦ -
  ؛ﺔاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴ ﻟﻠﻤﺨﻄﻄﺎت اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ
اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﲔ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت و  ﺘﻮﻟﻴﺪ ﻣﻌﺎرف ﺟﺪﻳﺪة وﺗﺒﺎدلﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﻮﺟﻬﺔ ﻟ ﺟﺮاء دورات ﺗﺪرﻳﺒﻴﺔإ-
  .زﺑﺎﺋﻨﻬﺎ اﻟﺸﺮﻛﺔ وﺑﻴﻨﻬﺎ وﺑﲔ
 :دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان 
 gniniatsuS nI tnemeganaM egdelwonK dnA egdelwonK fo eloR ehT
 .weiveR A snoitazinagrO nihtiW egatnavdA evititepmoC
 lanruoJ nacirfA ,oaY uiL  ,rifasmlA dilahK duomhaM ,idhaM .R ramO
  .1102 ,rebotcO 7 ,)32(5 loV , tnemeganaM ssenisuB fo
  :وēﺪف ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺔ إﱃ
اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻋﻠﻰ اﻓﱰاض اﳌﻌﺮﻓﺔ  داﺧﻞ ACSاﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﺴﺘﺪﳝﺔ ﻣﻌﺮﻓﺔ دور اﳌﻌﺮﻓﺔ و إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ  -
         إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﳚﺮي اﻟﻨﻈﺮ ﻋﺎﻟﻴﺎ اﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ اﳌﻌﺮﻓﺔ و، ﲝﻴﺚ ﻛﻌﻨﺼﺮ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ و ﺗﻜﺘﻴﻜﻲ  MKﳑﺎرﺳﺔ و 
  .ﺳﺘﺪاﻣﺔ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﺪرة اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ و ﻣﺼﺪرا ﳏﺘﻤﻼ ﻟﻼاﻟﻘ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ(  MK) 
  :ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﱃ ﻋﺪة ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻛﺎن اﳘﻬﺎ
ﲨﻊ اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻻﺑﺪاع :ﳝﻜﻦ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﺴﺘﺪﳝﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻋﻤﻠﻴﺎت ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻻﻛﺜﺮ اﳘﻴﺔ -
  ؛ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺪﻣﺞ اﻟﻜﻠﻲ واﳊﻴﻮي ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ واﻟﺘﻮزﻳﻊ
ﻛﻤﺎ ﺗﻌﻤﻞ ،  اﻟﻴﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﱵ ﻫﻲ ﰲ ﺣﺎﺟﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﲤﻜﻴﻨﻬﻢ ﻣﻦ ﺳﻬﻮﻟﺔ ﳝﻜﻦ -


















  :ﻣﺎﻳﻤﻴﺰ دراﺳﺘﻨﺎ ﻋﻦ ﺑﻘﻴﺔ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ-3
ﻣﺎ ﳝﻴﺰ دراﺳﺘﻨﺎ ﻋﻦ ﺑﻘﻴﺔ اﻟﺪراﺳﺎت ﻫﻢ اﻧﻨﺎ ﺣﻮﻟﻨﺎ ﺗﻮﺿﻴﺢ دور ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن 
، ﲝﻴﺚ ﻮ اﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊوﻫ ﻛﻤﺘﻐﲑ ﻣﺴﺘﻘﻞ اول وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻛﻤﺘﻐﲑ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﺛﺎن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻓﻘﻂ  
وﰎ اﺧﺘﻴﺎر ﻣﻌﺎ،  اﳌﺴﺘﻘﻠﲔ ﳎﺘﻤﻌﲔ ﰎ ذﻟﻚ اوﻻ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻜﻞ ﻣﺘﻐﲑ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﻋﻠﻰ ﺣﺪى، و ﺛﺎﻧﻴﺎ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑﻳﻦ
  . ﻹﺟﺮاء اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﻣﻜﻮﻧﺔ ﻣﻦ ﻣﺰﻳﺞ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﺎﻣﺔ واﳋﺎﺻﺔ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ 
اﳌﻌﺮﻓﺔ اذ اﻋﺘﻤﺪت ﺟﻞ اﻟﺪراﺳﺎت ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺎت  ﻹدارةﻳﻀﺎ ﻋﻦ اﻏﻠﺐ اﻟﺪراﺳﺎت  ﰲ ﺗﻨﺎوﳍﺎ وﻟﻌﻞ دراﺳﺘﻨﺎ ﲣﺘﻠﻒ ا
 :ﺗﻘﺴﻴﻢ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن اﱃ ﺛﻼﺛﺔ اﻧﻮاع ﻣﻦ اﳌﻌﺮﻓﺔاﻣﺎ ﳓﻦ ﻓﻌﻠﻰ ﺧﻼف ذﻟﻚ ﻗﺪ اﻋﺘﻤﺪﻧﺎ ﻋﻠﻰ  او اﺑﻌﺎدﻫﺎ، ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ
  .اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن، اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن، اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن
 اول وﻫﻲ ان اﻟﺪراﺳﺔ ﲤﺖ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﺛﻼﺛﺔ اﻧﻮاع ﻣﻦ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن اﺳﺘﺒﻴﺎن اﻟﺒﺤﺚ ﰲ ﻫﺬا ﺪﻣﻨﺎ اﺿﺎﻓﺔ ﺟﺪﻳﺪةﻛﻤﺎ اﻧﻨﺎ ﻗ
اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن  ﺔﻣﻮﺟﻪ ﻟﻜﻞ اﳌﻮﻇﻔﲔ دون اﺳﺘﺜﻨﺎء وﻫﻮ اﻟﺬي ﻳﻘﻴﺲ دور ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﺎﻋﺘﻤﺎد اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴ
واﻟﺜﺎﻟﺚ ﻓﻬﻤﺎ ﻣﻮﺟﻬﺎن ﻟﻠﻤﺮاء ﺑﺼﻔﺔ اﻟﺜﺎﱐ  ﺎنﻟﺪراﺳﺔ، اﻣﺎ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧوﻫﻮ ﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻫﻮ ﻣﺘﻌﻠﻖ ﲜﻮﻫﺮ ا ﺔﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴ
، ﻗﺪرة اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻋﻠﻰ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ أﻃﻠﻖ ﻋﻠﻴﻬﺎ أداة ﺗﻘﻴﻴﻢ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔﺧﺎﺻﺔ اﺣﺪﳘﺎ ﻫﻮ ﻣﻘﻴﺎس اﻧﺪرﺳﻦ اﻟﺬي ﻳﻘﻴﺲ 
   .ﺳﻴﻤﻨﺢ اﻟﺪراﺳﺔ ﻗﻴﻤﺔ ﻣﻀﺎﻓﺔ  ﻣﺎ وﻫﻮ ﻟﻘﻴﺎس وﲢﺪﻳﺪ اﺳﺘﻌﺪاد اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔواﻻﺧﺮ 
 












   اﻟﻔﺼﻞ اﻷول




  : ﺗﻤﻬﻴﺪ
اﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﻓﺔ اﺣﺪ اﻟﺘﻮﺟﻬﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ان ﱂ ﻧﻘﻞ اﳘﻬﺎ ﲟﺎ ﻳﺘﻤﻴﺰ ﺑﻪ ﻣﻦ ﺳﺮﻋﺔ ﺗﻄﻮرﻩ ﻟﻘﺪ اﺻﺒﺢ 
ﻋﺎﳌﻲ ﻻ ﻳﻌﱰف ﺑﺎﳊﺪود  ﻴﺪﻳﺔ اﺿﺎﻓﺔ اﱃ ذﻟﻚ ﻳﻌﺘﱪ اﻗﺘﺼﺎدودﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴﺘﻪ وﻋﺪم اﻋﺘﻤﺎدﻩ ﻋﻠﻰ اﻻﺻﻮل اﳌﺎدﻳﺔ اﻟﺘﻘﻠ
ﺗﺰاﻣﻦ ذﻟﻚ ﻣﻊ وﻗﺪ اﻟﻴﺎت ﺗﻮﺳﻌﻪ ﺑﺴﻴﻄﺔ وﺻﻌﺒﺔ اﻟﻀﺒﻂ ﰲ آن واﺣﺪ ﻛﻤﺎ ان ﺮاﻓﻴﺔ ﻟﻠﺪول وﻻ اﻻﻧﺘﻤﺎء اﻟﻮﻃﲏ،  اﳉﻐ
واﻻدارة وﺗﺴﺘﺪﻋﻲ ﺗﻐﻴﲑا اﺳﺎﺳﻴﺎ ﰲ ﺑﺮوز ﻗﻮى ﻣﺆﺛﺮة ﺗﻌﻴﺪ ﺗﺸﻜﻴﻞ ﻣﻨﻈﻮﻣﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد ﻣﺎ ﻳﺸﻬﺪﻩ اﻟﻌﺎﱂ ﻣﻦ 
اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ، وﺗﺘﻤﺜﻞ اﻫﻢ ﻫﺎﺗﻪ اﻟﻘﻮى ﰲ ﺗﻴﺎر اﻟﻌﻮﳌﺔ، اﻟﺪرﺟﺔ اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻌﻘﻴﺪ، زﻳﺎدة اﳊﺪة 
زﻳﺎدة اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻫﺬﻩ  اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، اﻟﺘﻄﻮر اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ اﳍﺎﺋﻞ، اﻟﺘﻐﲑ اﻟﺴﺮﻳﻊ واﳌﺴﺘﻤﺮ ﰲ اذواق اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ،
ﻣﻦ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﻟﻘﺪﳝﺔ اﻟﱵ اﺳﺘﺨﺪﻣﺖ ﰲ ﻋﻠﻢ اﻟﻔﻜﺮ واﻟﻔﻠﺴﻔﺔ إﻻ أن دﻻﻻت ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﺗﻄﻮرت  اﻻﺧﲑة ﻫﻲ
رﻳﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ وأﺻﺒﺤﺖ ﻋﻨﺼﺮا أﺳﺎﺳﻴﺎ ﰲ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت واﺗﺴﻌﺖ ﻟﺘﺸﻤﻞ ﺟﻮاﻧﺐ أﺧﺮى ﺗﺪاﺧﻠﺖ ﻣﻊ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻹدا
اﳌﻨﻈﻤﺔ، وﻋﻠﻴﻪ ﻳﺰداد اﻫﺘﻤﺎم اﳌﻨﻈﻤﺎت اﳊﺪﻳﺜﺔ اﻟﻴﻮم ﺑﺎﳌﻌﺮﻓﺔ وذﻟﻚ ﺑﺎﻟﻨﻈﺮ إﻟﻴﻬﺎ ﻋﻠﻰ أĔﺎ ﺗﻌﺪ أﺳﺎﺳﺎ ﻓﺎﻋﻼ ﻟﻌﻤﻠﻴﺎت 
وﲢﻘﻴﻖ  ،ﺰاﻟﻔﻌﺎﻟﻴﺔ واﻟﻮﺻﻮل إﱃ أداء ﻣﺘﻤﻴاﻹﺑﺪاع واﻻﺑﺘﻜﺎر ورﻛﻴﺰة أﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻠﺮﺷﺪ اﻹداري وأداة ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﻟﻜﻔﺎءة و 
واﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ أﺟﻞ اﻣﺘﻼك ﻣﻮارد ﺑﺸﺮﻳﺔ ﻣﺆﻫﻠﺔ  ﻣﻦ اﻟﺸﺮاﺳﺔ ﺑﲔ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺷﺪﻳﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﰲ ﻇﻞ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻛﻜﻞ وﻫﻮ ﻣﺎ ﻓﺮض ﻋﻠﻴﻪ ﺿﺮورة ﻣﻮاﻛﺒﺔ  اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﻟﺬﻛﺮ اﻟﻘﻮى ﻛﻞ  وﻗﺪ اﻧﻌﻜﺴﺖ، واﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﻓﻴﻬﺎ
 اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﳌﺪاﺧﻞ اﻻدارﻳﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﻣﻦ اﺟﻞ ﲢﺴﲔ اﻻداء ﻫﺎﺗﻪ اﻟﺘﻄﻮرات اﳊﺎﺻﻠﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ
وﻗﺪ ﻣﺮت إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﻮﺻﻔﻬﺎ ﺗﻄﻮرا ﻓﻜﺮﻳﺎ ﲟﺮاﺣﻞ ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﺣﺪ ﻫﺎﺗﻪ اﳌﺪاﺧﻞ،  وﺗﻌﺘﱪ ،وﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
ﻴﺎت اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻘﺮن اﳌﺎﺿﻲ ﻋﻨﺪﻣﺎ ﲢﺪﺛﻮا ﻋﻦ اﻟﻌﻤﻠﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﻣﻨﺬ اﻟﺜﻼﺛﻴﻨﻴﺎت  ﻋﺪة ﺣﻴﺚ ﺗﻨﺎوﳍﺎ اﻟﻜﺜﲑ
ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻮى اﻟﻨﻈﺮي ﻛﺎﻧﺖ ﻣﻌﺮوﻓﺔ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ وﻟﻜﻦ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى  ﺣﻞ اﳌﺸﻜﻼت، وإدارة اﳌﻌﺮﻓﺔواﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﻌﻘﻠﻴﺔ و 
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ﻣﻮﺿﻮﻋﺎ ﺟﺪﻳﺪا ﺑﻘﺪر ﻣﺎﻫﻲ ﻣﺼﻄﻠﺢ ﺟﺪﻳﺪ  ﺖﻟﻴﺴ( gedelwonK) (ecnassiannoC)اﳌﻌﺮﻓﺔ   
وﺑﻴﺌﺘﻪ ﻓﺎﳌﻌﺮﻓﺔ اﻷوﱃ ﻟﻺﻧﺴﺎن ﰲ اĐﺘﻤﻌﺎت اﻟﺒﺪاﺋﻴﺔ ﻛﺎﻧﺖ ﻣﻘﺘﺼﺮة ﻋﻠﻰ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻹﻧﺴﺎن ﻟﻨﻔﺴﻪ  ،ﲟﻌﲎ ﻗﺪﱘ ﻫﻮ اﻟﻌﻠﻢ
واﻟﱵ ﺗﻀﻤﻦ ﻟﻪ اﻟﺒﻘﺎء ﻫﺎﺗﻪ اﳌﻌﺎرف ﻳﺘﺤﺼﻞ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻹﻧﺴﺎن ﺿﻤﻦ اﳉﻤﺎﻋﺔ اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ اﻟﱵ ﻳﻌﻴﺶ ﻓﻴﻬﺎ وﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ 
  .وﳎﻤﻮﻋﺔ ﻗﻮاﻋﺪ ﻣﺴﻠﻢ đﺎ ﻣﻦ ﻃﺮف اﳉﻤﺎﻋﺔ ﻤﻮﻋﺔ ﺳﻠﻮﻛﺎت ﻳﻮﻣﻴﺔ ﳎ
ﻗﻮﻟﻪ  ﻧﺄﺧﺬ ﻣﺜﻼ  واﳌﻨﻄﻖ اﻟﻌﻘﻞ واﻟﻔﻜﺮ وإﻋﻤﺎلآﻳﺔ ﲢﺚ اﳌﺆﻣﻦ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺄﻣﻞ  ﺳﺒﻌﻤﺎﺋﺔ و ﲬﺴﲔ وﰲ اﻟﺘﻨﺰﻳﻞ اﳊﻜﻴﻢ 
ﻳ ُ ﺆِﰐ  ))ﰲ آﻳﺔ أﺧﺮى،(40)اﻵﻳﺔ  ﻟﺮﲪﻦ،ﺳﻮرة ا ((* َﻋﻠﱠﻤَ ﻪ ُ اْﻟ ﺒـَ ﻴ َ ﺎن َ *َﺧَﻠ َﻖ اْﻹِ ﻧَﺴﺎن َ *َﻋﻠﱠﻢَ اْﻟ ُﻘﺮْ آن َ اﻟﺮﱠْﲪَُﻦ  ))ﺗﻌﺎﱃ 
 ،(862)ﺳﻮرة اﻟﺒﻘﺮة،اﻵﻳﺔ ((ﻣَ ﻦ ﻳ ََﺸﺎء ُ وَ ﻣَ ﻦ ﻳـ ُ ْﺆَت اْﳊِْﻜﻤَ ﺔَ ﻓـَ َﻘْﺪ أُوِﰐ َ َﺧْﲑًا َﻛﺜ ِﲑًا وَ ﻣَ ﺎ ﻳ َ ﺬﱠﻛﱠﺮُ ِإ ﻻﱠ أُوْ ُﻟ ﻮْا اﻷَْﻟ ﺒ َ ﺎِب  اْﳊِْﻜﻤَ ﺔَ 
ﻧﻈﺮا  اﻟﻌﻨﺼﺮ اﻟﺒﺸﺮي إذ ﻳﻌﺘﱪ اﻟﻌﻤﻠﺔ اﻷﻗﻮى واﳊﻜﻤﺔ ﻫﻲ ﻧﺘﺎج اﻟﻌﻤﻞ ﺑﺎﳌﻌﺮﻓﺔ ﲝﻴﺚ ﺗﻌﺘﻤﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺪرﺟﺔ أوﱃ ﻋﻠﻰ
وﻫﻨﺎك اﻟﻜﺜﲑ  اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﻌﻘﻴﺪا وأﺳﻬﻠﻬﺎ اﺳﺘﺨﺪاﻣﺎ،أدوات اﻛﺘﺴﺎب وﻧﻘﻞ وﲣﺰﻳﻦ أﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﻋﻘﻞ وﻫﻮ  ﳌﺎ ﺣﺒﺎﻩ اﷲ ﺑﻪ
  :اﳌﺜﺎل ﻻ اﳊﺼﺮﻣﻨﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺳﺒﻴﻞ  اﻟﺴﻴﺎق ﺗﺼﺐ ﰲ ﻧﻔﺲﻣﻦ اﻵﻳﺎت اﻟﱵ 
  (.58)اﻵﻳﺔ  ﺳﻮرة اﻹﺳﺮاء، ((ﻼً وَ ﻣَ ﺎ أُوﺗ ِ ﻴﺘُﻢ ﻣﱢﻦ اْﻟ ﻌِ ْﻠِﻢ ِإ ﻻﱠ ﻗَﻠ ِ ﻴ)) -
 (.02)اﻵﻳﺔ  ﺳﻮرة ﻃﻪ، ((وَ ﻗُﻞ رﱠبﱢ زِْدِﱐ ِﻋْﻠ ﻤﺎ ً)) -
 (.93)اﻵﻳﺔ  ،ﺳﻮرة اﻟﺰﻣﺮ ((ﻗُﻞْ َﻫﻞْ ﻳ َْﺴﺘَِﻮي اﻟﱠِﺬﻳﻦَ ﻳـ َ ﻌْ َﻠ ﻤُ ﻮَن وَ اﻟﱠِﺬﻳﻦَ َﻻ ﻳـ َ ﻌْ َﻠ ﻤُ ﻮن َ)) -
اﳋﻠﻴﻘﺔ وﲨﻴﻌﻬﺎ ﻣﺆﺷﺮات ﻣﻨﺬ ﺑﺪء ﺟﺪا أن اﻟﻌﻠﻢ واﳌﻌﺮﻓﺔ و  ﻰﻴﺔ واﺿﺤﺔ ﻋﻠﺎﺗﻪ اﻵﻳﺎت وﻏﲑﻫﺎ ﻛﺜﲑ دﻻﺋﻞ إﳍﻛﻞ ﻫ
ﰲ ﻃﻠﺐ اﻟﻌﻠﻢ واﻟﻨﻬﻞ ﻣﻦ   اﻟﻌﻘﻞ واﻟﺴﻌﻲ إﻋﻤﺎلإﻻﻫﻴﺔ ﻋﻠﻰ دﳝﻮﻣﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻋﺪم ﻧﻀﻮđﺎ وﺣﺚ ﺑﲏ اﻟﺒﺸﺮ ﻋﻠﻰ 
  .ﻛﻨﻮز اﳌﻌﺮﻓﺔ
 :ﻣﻔﻬﻮم اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻷول
  ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ :اوﻻ
، وﻫﻲ ، وﻫﻮﺎﻧًﺎ، وﻣَ ﻌْ ﺮِﻓﺔً، ﻓﻬﻮ ﻋﺎرٌف، وَﻋﺮِﻳٌﻒ ﻧًﺎ، وِﻋﺮِﻓﱠ ، ﻋﺮَف ِﻋﺮْ ﻓﺎﻋﺮََف ﺑـ ﻳ َ ﻌِﺮف/ ﻋﺮََف : اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ اﻟﻠﻐﻮي -1
إدراك اﻟﺸﱠﻲء ﻋﻠﻰ ﻣﺎ : اﳌ َ ﻌﺮِﻓﺔ ، أدرﻛﻪ ﲝﺎﺳﱠ ﺔٍ ﻣﻦ ﺣﻮاﺳﱢ ﻪ: ، واﳌﻔﻌﻮل ﻣَ ﻌْ ﺮوف ﻋﺮَف اﻟﺸﻲء َ َﻋﺮوٌف، وﻫﻮ َﻋﺮُ وﻓَﺔ ٌ
 1.ﺣﺼﻴﻠﺔ اﻟﺘﱠﻌﻠﱡﻢ ﻋﱪ اﻟﻌﺼﻮر، ﻫﻮ ﻋﻠﻴﻪ
اﻟﻮاﺿﺢ  ﻋﻠﻰ اĔﺎ اﻟﻔﻬﻢ واﻻدراك)RETSEBEW( ﺣﺴﺐ ﻗﺎﻣﻮس وﺑﺴﱰ اﻣﺎ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻟﻠﻐﺔ اﻻﳒﻠﻴﺰﻳﺔ 
  2واﳊﻘﺎﺋﻖ و ﻟﻠﺴﻠﻮك واĔﺎ ﲡﺴﺪ اﳊﻘﻴﻘﺔ، اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت، اﳌﺒﺎدئ اﳌﻜﺘﺴﺒﺔ ﰲ اﻟﻌﻘﻞ اﻟﺒﺸﺮي ﻸﺷﻴﺎءﻟ واﻻﻛﻴﺪ
  
  
                                                
 .)6102/70/01 :el étlusnoC(, ، ﻗﺎﻣﻮس اﻟﻤﻌﺎﻧﻲ،  / اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ /ra-ra/tcid/ra/moc.ynaamla.www1
 .)6102/70/01 :el étlusnoC( /،ﻗﺎﻣﻮس وﺑﺴﺘﺮ،  egdelwonk/yranoitcid/moc.retsbew-mairrem.www 2




  :وأﳘﻬﺎﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﺗﻌﺪدت اﻟﺘﻌﺮﻳﻔﺎت اﻟﱵ أوردﻫﺎ اﻟﺒﺎﺣﺜﻮن  :ﺮﻳﻒ اﻻﺻﻄﻼﺣﻲ ﻟﺘﻌا -2
اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﻷﺳﺎﺳﻲ ،واﳌﻮرد اﳌﺴﻴﻄﺮ و اﻟﻮﺣﻴﺪ اﻟﺬي   اﳌﻌﺎرف اﳌﻮردﱪﺗﻌﺘ :)rekcurD reteP( ﺎ ﻋﺮﻓﻬ 
اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ اﻟﻘﻮة وﻋﻠﻞ ذﻟﻚ أن اﻟﻨﺎس ﰲ اﳌﺎﺿﻲ  :5991ﰲ ﺳﻨﺔ  أﻳﻀﺎ وﺻﻔﻬﺎ  و،  1ﻳﻌﻄﻲ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
ﻹﺑﻘﺎء اﻟﻘﻮة واﻟﺴﻠﻄﺔ ﻟﺪﻳﻬﻢ، واﺳﺘﺪرك أن اﻟﻘﻮة ﻫﻲ ﰲ ﲢﻮﻳﻞ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﻦ أﺟﻞ اﻹﻧﺘﺎج ﻳﻜﺘﻤﻮن اﳌﻌﺎرف 
      . 2 إﺧﻔﺎﺋﻬﺎوﻟﻴﺴﺖ ﰲ 
ﻓﻬـﻲ اﻟﻌﺎﻣـﻞ اﻷﻛﺜـﺮ أﳘﻴـﺔ اﻷﺧـﺮى  اﻹﻧﺘـﺎج ﻞﻳﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻮاﻣﻮ أوﻟﺗﻌﻄﻰ ﻓﺈن اﳌﻌﺮﻓﺔ  اﳉﺪﻳﺪأﻣﺎ ﰲ اﻻﻗﺘﺼﺎد  
اﻟﻘــﺎﺋﻢ ﻋﻠـــﻰ اﳋــﱪات واﳌﻬـــﺎرات واﻷﻓﻜـــﺎر  و ﻣــﻦ  رأس اﳌـــﺎل اﺟﺪﻳـــﺪ ﺎﺣﻴـــﺚ ﺗﻌــﺪ ﻧﻮﻋـــواﻷﺻــﻞ اﻷﻛﺜـــﺮ ﻗﻴﻤــﺔ 
  . 3اﻷﻓﻀﻞ تواﳌﻤﺎرﺳﺎ
واﺳــﺘﻨﺎدا إﱃ ﺘﻌﻠﻢ ،واﳌﻌﺮﻓــﺔ ﺗــﺮﺗﺒﻂ ﲝﺎﻟــﺔ أو واﻗــﻊ أو ﺟﺎﻧــﺐ أو ﻣﺸــﻜﻠﺔ ﻣﻌﻴﻨــﺔ اﻹدراك واﻟــإن اﳌﻌﺮﻓــﺔ ﺗﻌــﲏ اﻟﻔﻬــﻢ  
اﳌﻌﻠﻮﻣــﺎت اﳌﺘــﻮﻓﺮة ﻋﻨﻬــﺎ واﳌﺘﺼــﻠﺔ đــﺎ ،وﻟــﺬﻟﻚ ﻓــﺈن اﳌﻌﺮﻓــﺔ ذات ﻋﻼﻗــﺔ ﻣﺒﺎﺷــﺮة ﺑﻜــﻞ ﻣــﻦ اﻟﺒﻴﺎﻧــﺎت و اﻟﺒﻴﺎﻧــﺎت 
  . 4 ﺮﻓﺔواﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﺘﻴﺢ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﳌﻌ
ﻮﻣــــﺎت واﻟﺒﻴﺎﻧــــﺎت واﻟــــﱵ ﺗـــﺮﺗﺒﻂ ﺑﻘــــﺪرات اﻹﻧﺴــــﺎن اﻷﺻــــﻠﻴﺔ اﳌﻌﺮﻓـــﺔ ﻫــــﻲ اﻻﺳــــﺘﺨﺪام اﻟﻜﺎﻣــــﻞ واﳌﻜﺜـــﻒ ﻟﻠﻤﻌﻠ  
ﻋــﻦ ﻃﺮﻳــﻖ اﻟﺒﻴﺎﻧــﺎت ل إﻟﻴﻬــﺎ ﻮ ﻮﺻــﻳــﺘﻢ اﻟواﳌﻜﺘﺴــﺒﺔ واﻟــﱵ ﺗــﻮﻓﺮ ﻟ ــﻪ اﻹدراك واﻟﺘﺼــﻮر واﻟﻔﻬــﻢ ﻣــﻦ اﳌﻌﻠﻮﻣــﺎت اﻟــﱵ 
 .5 ﻣﺸﻜﻠﺔ ﻣﻌﻴﻨﺔ وأ ﻣﻌﲔأو ﳎﺎل  ﻣﻌﻴﻨﺔاﳋﺎﺻﺔ ﲝﺎﻟﺔ ﻣﻌﻴﻨﺔ أو ﻇﺎﻫﺮة 
 6.ﻮﻣﺎت اﳌﱰاﻛﻤﺔ ﻟﺪى اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ وﻟﺪى اﳌﺆﺳﺴﺔﻣﺰﻳﺞ ﻣﻦ اﳋﻴﺎرات واﳌﻬﺎرات واﻟﻘﺪرات واﳌﻌﻠ 
  7.ذﻟﻚ اﻟﺮﺻﻴﺪ اﻟﺬي ﰎ ﺗﻜﻮﻳﻨﻪ ﻣﻦ ﺣﺼﻴﻠﺔ اﻟﺒﺤﺚ اﻟﻌﻠﻤﻲ واﻟﺘﻔﻜﲑ واﻟﺪراﺳﺎت اﳌﻴﺪاﻧﻴﺔ 
  وﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﺸﺮوﻋﺎت اﻻﺑﺘﻜﺎرﻳﺔ، وﻏﲑﻫﺎ ﰲ أﺷﻜﺎل اﻹﻧﺘﺎج اﻟﻔﻜﺮي ﻟﻺﻧﺴﺎن ﻋﱪ اﻟﺰﻣﺎن.)  
 8:ﻳﻌﺮف اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻠﻰ أĔﺎ راﻧﺪوم ﻫﺎوس ﻛﻤﺎ ﳒﺪ ﻗﺎﻣﻮس  
أﲰـﺎل اﻗﺘﺼـﺎدي، وﻣﺼـﺪر اﺳـﱰاﺗﻴﺠﻲ وﻋﺎﻣـﻞ اﺳـﺘﻘﺮار اﳌﺆﺳﺴـﺔ، وﺗﻠﻌـﺐ دور أﺳﺎﺳـﻲ ﰲ ﲢﻘﻴـﻖ ﻣﻴـﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴـﻴﺔ ر  
 9.ﺔﺣﺎﲰ
 
                                                
 el ruop  noitamrofni'd tnemucod nu,secnassiannoC sed noitseG,nosrekliw aicirT,siobuD ycnaN 1
 noitaroballoc ed ertnec el, euqilbup étnas al ruop secnassiannoc sed noitseg ed ed eigétarts enu'd tnemeppolevéd
  .02:p, 8002 ,slituo te sedohtém sed
، ﻋﻤﺎن ،ﻏﺮﻓﺔ اﻟﺘﺠﺎرة واﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ورﻗﺔ ﻋﻤﻞ ﻣﻘﺪﻣﺔ إﱃ اﳌﻠﺘﻘﻰ اﻟﺜﺎﱐ ﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ، ، ﺗﻄﺒﻴﻘﺎت وﺣﻠﻮل إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻲ ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ أﲪﺪ ﺑﻦ ﳏﺴﻦ اﻟﻐﺴﺎﱐ، 2
 .6:، ص7002اﻻردن، 
  .72:، ص7002اﻷردن،  ،ﻋﻤﺎن ،ﻣﺆﺳﺴﺔ اﻟﻮراق ،إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔﳒﻢ ﻋﺒﻮد ﳒﻢ،  3
 .8:ص  ،7002 ،اﻷردن ﻋﻤﺎن، ،ﺟﺪار اﻟﻜﺘﺎب اﻟﻌﺎﳌﻲ ،اﻗﺘﺼﺎد اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ،ﻓﻠﻴﺢ ﺣﺴﻦ ﺧﻠﻒ 4
 .9:ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ،ص 5
 .62:ص، 6002 اﻻردن، ة ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن،، دار اﳌﺴﲑ ﻣﺪﺧﻞ إﻟﻰ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔﻋﺒﺪ اﻟﺴﺘﺎر اﻟﻌﻠﻲ وآﺧﺮون،  6
 .2:، ص 2002 ﻣﺼﺮ، ﻳﻊ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳌﻨﺼﻮرة،، اﳌﻜﺘﺒﺔ اﻟﻌﺼﺮﻳﺔ ﻟﻠﻄﺒﺎﻋﺔ واﻟﺘﻮز ﻧﻈﻢ إدارة اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔﻋﺒﺪ اﻟﻔﺘﺎح اﳌﻐﺮﰊ،  7
  .4:، ص4002 ،،ﻧﻴﻮﻳﻮركاﻹﺳﻜﻮا  اﻷﻣﻢ اﳌﺘﺤﺪة ﰲ ﻗﻄﺎﻋﺎت ﻣﺮﻛﺰﻳﺔ ﰲ دول  ﺔﻣﻘﺎرﺑﺔ ﲡﺮﻳﺒﻴ:  ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔاﻟﻠﺠﻨﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻟﻐﺮﰊ آﺳﻴﺎ ، 8
 .12: p ,4002 ,ecnarF ,sirap ,secnassiannoc sed tnemeganam ,enimrE siuoL naeJ , alazhguoB demI 9




ﰲ ﳏﺎوﻟﺔ ﻓﺮﻳﺪة ﻣﻦ ﻧﻮﻋﻬﺎ ﺣﻴﺚ ﰎ ﺗﻘﺴﻴﻢ ﻛﻠﻤﺔ   )yrahdwohC ardnahC hsiraH( اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻨﺪ 
 ﻲﻫ ذاﺗﻪ ﺣﺪ ﰲ اﳌﻌﺮﻓﺔ( ﻣﻴﺰة - ﻳﻌﻠﻢ -ﻳﻌﺮف))EGDE- L -WONK(ﻣﻌﺮﻓﺔ اﱃ ﺛﻼﺛﺔ اﻗﺴﺎم ﻫﻲ 
 ﻣﻴﺰة ﻋﻠﻰ اﳊﺼﻮل أﺟﻞ ﻣﻦ اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ و ،اﳋﱪة اﳌﻼﺣﻈﺔ ﻃﺮﻳﻖ ﻋﻦ(  ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت)  ﺷﻲء ﻛﻞ ﻟﺘﻌﺮف ﺗﻌﻠﻢ ﻋﻤﻠﻴﺔ
 1:ﻋﻦ اﻻﺧﺮﻳﻦ ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﻮﺿﺢ ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ  ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ

















 tnemeganaM egdelwonK fO snoisnemiD laedI ,oaR savinirS: ecruoS
 fo lanruoJ lanoitanretnI :TCAPMI ,weiveR laciteroehT A-secitcarP
 nuJ ,6 eussI ,2 .loV ,)MBRJI :TCAPMI( tnemeganaM ssenisuBni hcraeseR
 .26:p ,4102
                                                
 :TCAPMI ,weiveR laciteroehT A-secitcarP tnemeganaM egdelwonK fO snoisnemiD laedI ,oaR savinirS 1







  ﻛﻦ ﻋﻠﻰ ﺑﻴﻨﺔ
  اﻋﺮف ﺟﻴﺪا
  ان ﺗﻄﻠﻊ
  







    ﻠﻢ
اﻟﺠﻮدة اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ، اﻟﺠﻮدة 
او اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺘﻲ ﺗﻌﻄﻲ 
  اﻟﺘﻔﻮق اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ
  ﻣﻴﺰة ﻧﻮﻋﺎ ﻣﺎ ﻋﻦ اﻻﺧﺮﻳﻦ 
  
  اﻟﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺔ
  ﻟﻤﮭﺎرة او اﻟﻘﺪرةان ﺗﻜﺘﺴﺐ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ، ا
 ان ﺗﻜﻮن ﻣﺎھﺮا
 ﻋﻦ اﻻﺧﺮﻳﻦ ﻣﺼﻄﻠﺢ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻲ ﺣﺪ ذاﺗﻪ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻟﻠﺘﻌﻠﻢ ﻣﻦ اﺟﻞ ﻣﻌﺮﻓﺔ واﻛﺘﺴﺎب ﻣﻴﺰة




  1:ﻛﻤﺎ ﳒﺪ ﻗﺎﻣﻮس راﻧﺪوم ﻫﺎوس ﻳﻌﺮف اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻠﻰ أĔﺎ  
  (noitamrofni) ﲤﺜﻞ اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ: I (egdelwonk)ﲤﺜﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ : k: ﺣﻴﺚ s ^ )T + I( = k
  (noitarapés) ﳝﺜﻞ درﺟﺔ اﻟﺘﻘﺎﺳﻢ :s                     (eigolonhceT)ﲤﺜﻞ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ  :T  
  .اﻟﱵ ﻳﺰداد ﺗﺄﺛﲑﻫﺎ ﻋﻨﺪ اﻗﺘﺒﺎﺳﻬﺎ ﻣﻊ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ  ﻣﺘﺰاوﺟﺔ ﻓﺎﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت 
ات زﻣﻨﻴﺔ ﻃﻮﻳﻠﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﺮاﻛﻤﻴﺔ ﺗﻜﺎﻣﻠﻴﺔ ﺗﺘﻜﻮن وﲢﺪث ﻋﻠﻰ اﻣﺘﺪاد ﻓﱰ  اﳌﻌﺮﻓﺔ  :(esdabarak)وﻳﻌﺮﻓﻬﺎ  
 2.واﻻﺳﺘﺨﺪام ﻣﻦ أﺟﻞ ﻣﺸﻜﻼت وﻇﺮوف ﻣﻌﻴﻨﺔ ﻟﻠﺘﻄﺒﻴﻖﻣﺘﺎﺣﺔ ﻧﺴﺒﻴﺎ ﻛﻲ ﺗﺼﺒﺢ 
  ﻋﻼﻗﺔ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺑﺎﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت :ﺛﺎﻧﻴﺎ 
    : ﻟﺘﺎﻟﻴﺔاواﻷﺷﻜﺎل  ﺎﳉﺪاولﻧﺴﺘﻌﲔ ﺑ واﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔﺘﻮﺿﻴﺢ ﻟ
  ﻣﺮورا ﺑﺎﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺪراﻳﺔ واﻟﻜﻔﺎﻳﺔﻣﻦ اﻟﻤﻌﻄﻴﺎت إﻟﻰ  20:رﻗﻢ اﻟﺸﻜﻞ   
    اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ         اﳌﻌﺮﻓﺔ        اﻟﺪراﻳﺔ واﻟﻜﻔﺎﻳﺔ
        اﻟﻔﻌﻞ
      اﳌﻌﲎ اﳌﻌﲎ
    اﻟﺴﻴﺎق اﻟﺴﻴﺎق اﻟﺴﻴﺎق
  اﳌﻌﻄﻴﺎت اﳌﻌﻄﻴﺎت اﳌﻌﻄﻴﺎت اﳌﻌﻄﻴﺎت
  
B ellebasI:ecruoS,derahcnal Giannoc ed noitseecnass, noitanretni étéicosa el
  .4:p,4002 ,ecnarF ,euqitsgol ed
  اﻟﺤﻜﻤﺔ ﻣﺮورا ﺑﺎﻟﻤﻌﺮﻓﺔ إﻟﻰﻣﻦ اﻟﻤﻌﻄﻴﺎت   30:اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 









  .22:p ,tic ,po ,nosrekliw aicirT ,siobuD ycnaN :ecruoS
 
                                                
 .4:ص ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ،ﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻟﻐﺮﰊ آﺳﻴﺎاﻟﻠﺠﻨﺔ اﻻ 1
ﺑﻐﺪاد  ﺔﲝﺚ ﻣﻘﺪم إﱃ ﳎﻠﺔ ﻛﻠﻴ ،اﻷردن ﻨﺰﻟﻴﺔ ﰲﲝﺚ ﻣﻴﺪاﱐ ﻋﻦ ﺷﺮﻛﺎت ﺻﻨﺎﻋﺔ اﻷﺟﻬﺰة اﻟﻜﻬﺮﺑﺎﺋﻴﺔ واﳌ ،أﺛﺮ ﺗﺮاﻛﻢ اﻟﻤﻌﺮﻓﻲ ﻓﻲ إﻧﺠﺎح وﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻤﻨﺘﺠﺎت اﻟﺠﺪﻳﺪة ،وﻓﺎء اﻟﺘﻤﻴﻤﻲ 2













   9891 (ffokcA)اﻟﺘﺼﻨﻴﻒ اﻟﺨﻤﺎﺳﻲ ﻟـ    10:رﻗﻢ اﻟﺠﺪول
  ﻳﻘﺪم إﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ  اﻟﺼﻨﻒ  اﳌﺮاﺣﻞ
    اﻟﺮﻣﻮز واﻟﺒﻴﺎﻧﺎت  1
  ﻣﻦ ، ﻣﺎ ، أﻳﻦ وﻣﱴ  اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  2
  ﻛﻴﻒ  ﺗﻄﺒﻴﻖ وﳑﺎرﺳﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت: اﳌﻌﺮﻓﺔ   3
  ﳌﺎذا  اﻟﻔﻬﻢ  4
    اﳊﻜﻤﺔ ﺗﻘﻴﻴﻢ اﻟﻔﻬﻢ  5
  
    .6102/70/70/lanruoj/gro.vedumk.www//ptth:ecruoS
  
  ﻓﻲ ﻧﻈﺮ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﻴﻦ (اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت،اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت ،اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ)اﻟﻤﻔﺎﻫﻴﻢ اﻟﺜﻼﺛﺔ   20:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ
  اﳌﻌﺮﻓﺔ  اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت  اﳌﺆﻟﻒ
  ﺎﺣﻘﺎﺋﻖ أﺻﻠﻴﺔ ﺗﺼﻒ وﺿﻌ  - giiw
  ﺎ ﻣﻌﲔأو ﺷﺮﻃ 
ﺣﻘﺎﺋﻖ وﻣﻌﺘﻘﺪات 








  اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﻓﻬﻢ ﻣﻌﲎ  ﺑﻴﺎﻧﺎت ﳍﺎ ﻣﻌﲎ  رﻣﻮز ﻏﲑ ﻣﻔﺴﺮة
 tropnevaD
 kasurp dna
ﺳﺎﻟﺔ ﳍﺎ ﻣﻌﲎ ﺗﻐﲑ ﻣﻨﻈﻮر ر   وﺻﻒ اﳊﻘﺎﺋﻖ
  اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ
 ﻣﻔﻬﻮم ،، رؤﻳﺔﻗﻴﻤﺔ ،ﺧﱪة
  ﻣﻌﻠﻮﻣﺎﰐ





ﻧﺺ ﺑﺪون إﺟﺎﺑﺔ ﻋﻦ 
  ﻣﺸﻜﻠﺔ ﺧﺎﺻﺔ
ﻧﺼﻮص ﳍﺎ إﺟﺎﺑﺎت ﻋﻦ 
  ؟ﻣﻦ ،ﻣﱴ ﻣﺎذا، أﻳﻦ: اﻷﺳﺌﻠﺔ
  ﳌﺎذا وﻛﻴﻒ
 
,iloosaR ayooP:ecruoSsretnec llac ni tnemeganam egdelwonk,ms'retsa 
 °aelul, secneis laicos dna noitartsinimda ssenisub fo tnemtraped,siseht
   .21:p,6002,ygolonhcet fo ytisrevinu
  :اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ  ﻟﻠﺠﺪاول واﻻﺷﻜﺎل ﺷﺮح و ﰲ ﻣﺎﻳﻠﻲ




  :ﺗﻌﺮف اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﺑﻜﻮĔﺎ   ataD: اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت  -1
 اﳌﻨﻈﻤﺔ، ﻗﺪ ﺗﻜﻮن ﻏﲑﺎﺋﻖ أو اﳌﺸﺎﻫﺪات أو اﻟﺘﻘﺪﻳﺮات ﺗﻌﺮف اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﺑﺄĔﺎ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳊﻘ » 
  1.«أو ﺣﺮوﻓًﺎ اأو ﻛﻠﻤﺎت، أو رﻣﻮز  ،مأرﻗﺎ 
 ﻳﺘﻢ  اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰﺗﻌﺒﲑات ﻟﻐﻮﻳﺔ ورﻳﺎﺿﻴﺔ ورﻣﺰﻳﺔ أو ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻨﻬﺎ و  »أĔﺎ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ  ﻀﺎ ﻋﻠﻰأﻳ ﺗﻌﺮف 
ﻣﺸﺎﻫﺪات  أو اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﻷي ﺣﻘﺎﺋﻖ ﺧﺎم ﺗﺸﲑ أي ،اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﻟﺘﻤﺜﻞ اﻷﻓﺮاد واﻷﺷﻴﺎء واﻷﺣﺪاث واﳌﻔﺎﻫﻴﻢ
  .2«واﻟﱵ ﺗﺼﻒ ﻇﺎﻫﺮة ﻣﻌﻴﻨﺔ 
ﻋﻤﻠﻴﺔ  إﺟﺮاءﺑﻌﺪ  إﻻأو ﺣﺮوف ﻟﻴﺲ ﳍﺎ ﻣﻌﲎ  اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ أرﻗﺎم وﺣﻘﺎﺋﻖ » (:noduaL)ﻳﻌﺮﻓﻬﺎ  و 
  . 3« ﻣﻨﻬﺎاﳌﻌﺎﳉﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ واﻻﺳﺘﻔﺎدة 
  .اﻟﺘﻌﺎرﻳﻒ ﻳﺘﻀﺢ أن اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﺗﺸﻜﻞ اﳌﺎدة اﳋﺎم اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻨﺘﺞ ﻣﻨﻬﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ ﻫﺎﺗﻪ وﻣﻦ ﺧﻼل 
  :ﺗﻌﺮف اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ  noitamrofni’l :اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺔ  -2
  ﻈﻴﻤﻬﺎ ﺑﺸﻜﻞ ﻳﺴﻤﺢ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ واﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻨﻬﺎ،ﺗﻌﺮف اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺑﺄĔﺎ ﺑﻴﺎﻧﺎت ﰎ ﺗﺼﻨﻴﻔﻬﺎ وﺗﻨ » 
  4.«"أي أĔﺎ ﺑﻴﺎﻧﺎت ﻣﻌﺎﳉﺔ 
  .5« اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻫﻲ أﺳﺎس اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻣﺰودﻫﺎ ﺑﺎﳌﻌﻄﻴﺎت واﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﻟﺮﻣﻮز وﳐﺰوĔﺎ ﻣﻦ اﻟﻮﺛﺎﺋﻖ واﻷرﺷﻴﻒ » 
ﺮواﺑﻂ اﻟﺒﻴﺎﻧــﺎت اﻟــﱵ ﺗﻠﺤــﻖ ﺑﺸــﻲء ﻣــﻦ اﻟــﺮواﺑﻂ اﻷﺧــﺮى ﻣﺜــﻞ اﳍــﺪف أو ﺑﻌــﺾ اﻟﺼــﻼت واﻟ ــ » :(reseL)وﻳﻌﺮﻓﻬـﺎ 
  .7ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ اﻻﻧﺘﻔﺎع đﺎ ﺗﺴﻤﻰ ﻫﺬا اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ ﻣﻌﺮﻓﺔ وﻋﻨﺪﻣﺎ ﳜﺘﺰن اﳌﺮء ﰲ ذاﺗﻪ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت إﱃ ﺣﺪ أﻧﻪ ،6« اﻷﺧﺮى
                  اﻟﻤﻌﻨﻰ+ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت = اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت 
  اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﺳﺘﻌﻤﺎﻟﻬﺎ+ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﻤﺨﺰﻧﺔ = اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ   






                                                
 .53:، ص5002اﻷردن، ، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن ،اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ ،ﻧﻈﻢ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ، اﻟﺴﺎﻣﺮاﺋﻲ، ﻋﺒﺪ اﻟﺮﲪﻦ اﻟﻌﺒﻴﺪﺳﻠﻮى أﻣﲔ  1
  .96-86:ص ص ،5002ﻣﺼﺮ،  اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ،اﻟﻤﻌﺎﺻﺮة رﻳﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﻨﻈﻤﺎتﻧﻈﻢ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدا  ﺛﺎﺑﺖ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﲪﺎن إدرﻳﺲ، 2
  ﺟﺎﻣﻌﺔ ،ﻛﻠﻴﺔ اﻟﱰﺑﻴﺔ،  اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ ﻏﲑ ﻣﻨﺸﻮرةرﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ ﰲ اﻟﻌﻠﻮم اﻟﱰﺑﻮﻳﺔ و  ، إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ زﻛﻴﺔ ﺑﻨﺖ ﳏﻤﺪ ﻗﺎري ﻋﺒﺪ اﷲ ﻃﺎﺷﻜﻨﺪي، 3
  .74:ص ، 7002 ،اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ أم اﻟﻘﺮى، ﻣﻜﺔ اﳌﻜﺮﻣﺔ، 
 .53:، ص5002 ، اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن ، اﻷردن،ﻧﻈﻢ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ، ﻢ ﻋﺒﺪ ااﷲ اﳊﻤﻴﺪي وآﺧﺮونﳒ 4
  .84:ص ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، زﻛﻴﺔ ﺑﻨﺖ ﳏﻤﺪ ﻗﺎري ﻋﺒﺪ اﷲ ﻃﺎﺷﻜﻨﺪي، 5
  .84:ص ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، 6
 .53:ص،  1002اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ،  اﻟﻴﺎﰲ اﻟﻌﺒﻴﻜﺎن ، اﻟﺮﻳﺎض،ﺗﺮﲨﺔ ﺷﺎدن  ﳌﻌﻠﻮﻣﺎت إﱃ ﻣﻌﺮﻓﺔ ،ﻮﻳﻞ اﲢ ،واﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻲ ﻋﺼﺮ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎتاﻹﻧﺴﺎن ﺚ ، دﻓﻠﻦ ﻛﻴ 7




 1 ﺗﻌﺎرﻳﻒ ﻋﺪد ﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﻴﻦ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ  30:رﻗﻢ اﻟﺠﺪول
  اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ  اﻟﻜﺎﺗﺐ  اﻟﺴﻨﺔ/اﻟﺼﻔﺤﺔ
 sirraH (59،9991)
 nosredneH dna
إﱃ  ﻣﻠـﺔ ﺗﺒـﺪأ ﺑﺎﻹﺷـﺎرات وﺗﺘـﺪرجأﺣـﺪ اﻟﻌﻨﺎﺻـﺮ اﻷﺳﺎﺳـﻴﺔ ﺿـﻤﻦ ﺳﻠﺴـﻠﺔ ﻣﺘﻜﺎ
  .ﻓﺔ ﰒ ﺣﻜﻤﺔ وﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة أﺳﺎس اﻻﺑﺘﻜﺎرﺑﻴﺎﻧﺎت ﰒ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﰒ ﻣﻌﺮ 
  akinaK  (1،2002)
  lelhahpM dnA
اﻟـــﱵ ﻣـــﺎت اﻟﺴﻴﺎﻗﻴﺔ،وﺑﺼـــﲑة اﳋﺒـــﲑ ﻣـــﻦ اﳋـــﱪة واﻟﻘـــﻴﻢ واﳌﻌﻠﻮ  ﺞأن اﳌﻌﺮﻓـــﺔ ﻣـــﺰﻳ
  .ﺑﺈﻃﺎر ﻋﺎم ﻟﺘﻘﻴﻴﻢ ودﻣﺞ اﳋﱪات واﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة ﻩﺗﺰود
داء ،اﻟﻘــﻴﻢ ،اﳌﻌﻠﻮﻣــﺎت اﻟﻀــﻤﻨﻴﺔ، ﻣــﺰﻳﺞ ﻣﺮﻛــﺐ ﻣــﻦ اﳋــﱪات، اﳌﺸــﻜﻼت ،اﻷ  ﳒﻢ ﻋﺒﻮد ﳒﻢ  (52،8002)
أراء اﳋـــﱪاء وﺗﻘـــﺪﱘ إﻃـــﺎر ﻟﻠﻤﺸـــﺎرﻛﺔ ﺑـــﺎﳋﱪات واﳌﻌﻠﻮﻣـــﺎت اﳉﺪﻳـــﺪة، ﺑﻌـــﺪ أن 
  . ﺗﺮﺳﺦ      ﰲ ﻋﻘﻮل اﻟﻌﺎرﻓﲔ
ﺟﺎﻣﻌﺔ  رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﻴﺮ، ،إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ و دورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﻫﻴﺒﺔ ﺣﺴﻴﻦ داﺳﻲ،:اﻟﻤﺼﺪر
  .82-72:ص ص ،7002 ﺳﻮرﻳﺎ، دﻣﺸﻖ،
 
  2 ﺗﻌﺎرﻳﻒ ﻋﺪد ﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﻴﻦ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ  40:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ
  اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ  اﻟﻜﺎﺗﺐ  اﻟﺴﻨﺔ/اﻟﺼﻔﺤﺔ
 dna tiW  (67،8991)
  reyem
أو اﻟﻘﺪرة اﻟﱵ   ﻗﺪرة اﻟﻔﺮد ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ اﻷﺷﻴﺎء وﲤﻴﻴﺰﻫﺎ
  .ﳝﺘﻠﻜﻬﺎ اﻟﻔﺮد وﳜﺘﺰĔﺎ ﰲ ﻋﻘﻠﻪ ﺑﺼﻴﻐﺔ ﺧﺮاﺋﻂ ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ
 أداء ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻣﻬﻤﺔ ﳏﺪدة، أو اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﺗﺮﲨﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت إﱃ  ﻣﺼﻄﻔﻰ  (4،8991)
إﳚﺎد ﺷﻲء ﳏﺪد وﻫﻮ ﻣﺎ ﻻ ﻳﺘﻮﻓﺮ إﻻ ﻋﻨﺪ اﻟﺒﺸﺮ أﺻﺤﺎب اﻟﻌﻘﻮل 
  .واﳌﻬﺎرات اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ
اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت زاﺋﺪ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺴﺒﺒﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺸﻌﻮر đﺬﻩ   yravraS (69،9991)
  .اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت 
إﱃ ﳕﺎذج ﻣﻮﺿﻮﻋﻴﺔ  ﲡﺎرب ﻧﻈﺎﻣﻴﺔ واﺧﺘﻴﺎر ﻟﻠﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﱵ ﺗﺸﲑ tsiuqmortS (3،0002)
  .وﺗﻔﺴﲑﻳﺔ ﻟﻔﻬﻢ اﶈﻴﻂ
ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﻗﺎﻋﺪة ﻟﻠﺒﻴﺎﻧﺎت اﳌﻬﻨﻴﺔ ،وﳕﺎذج ﻟﻠﺘﺤﻠﻴﻼت   اﻟﻌﻨﺰي (821،1002)
واﳊﻠﻮل اﻟﻨﺎﺟﺤﺔ ﻟﻠﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﳌﺸﻜﻼت إﱃ ﺟﺎﻧﺐ اﳌﻌﺮﻓﺔ 
  .اﻟﺘﺨﺼﺼﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ
  .اﻷﺧﺮىﳕﺎذج ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﻊ اﻟﻨﻤﺎذج  regnilleB (1،3002)
، ﺑﺤﺚ ﻣﻘﺪم ﺿﻤﻦ ﻣﺆﺗﻤﺮ اﻟﺪوﻟﻲ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟﻢ اﻟﻌﺮﺑﻲﺑﺸﺮى ﻫﺎﺷﻢ ﻣﺤﻤﺪ اﻟﻌﺰاوي ،  :اﻟﻤﺼﺪر
  .80:ص ،4002أﻓﺮﻳﻞ  82- 62اﻟﻤﻨﻌﻘﺪ ﻓﻲ اﻟﻔﺘﺮة ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، اﻟﺴﻨﻮي اﻟﺮاﺑﻊ




  ﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﻤﻌﺘﻤﺪﺣﺴﺐ اﺗﻌﺎرﻳﻒ ﻋﺪد ﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﻴﻦ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ   50:رﻗﻢاﻟﺠﺪول 
  اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ  اﻟﺼﻔﺤﺔ/اﻟﺴﻨﺔ/اﻟﺒﺎﺣﺚ  اﳌﻨﻬﺞ
  .رأس ﻣﺎل ﻓﻜﺮي وﻗﻴﻤﺔ ﻣﻀﺎﻓﺔ ﺗﺘﺤﻘﻖ ﻋﻨﺪ اﺳﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ اﻟﻔﻌﻠﻲ   85/9991/trewetS  اﻻﻗﺘﺼﺎدي
  namweN 17/0002/  اﳌﻌﻠﻮﻣﺎﰐ
  
اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت وﺗﻮﻇﻴﻔﻬﺎ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻫﺪف 
  .ﻣﻮﺻﻮف
  161/7991/serdnE  اﻹداري
  
اﻟﺴﻠﻊ  ﻣﻮﺟﻮد ﺗﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻪ إدارة اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ ﺳﻌﻴﻬﺎ ﻹﻧﺘﺎج
  .واﳋﺪﻣﺎت 
 & nairB  اﻟﺘﻘﲏ
 50/9991/truK
  .ﻣﻦ ﺗﻮﻇﻴﻔﻬﺎ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎﻗﺪرات ﺗﻘﻨﻴﺔ ﺗﺘﻤﻜﻦ اﳌﻨﻈﻤﺔ 
ﺗﻌﻤﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻮﻇﻴﻒ ﻋﻨﺎﺻﺮﻫﺎ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ  ﺔﻛﻮĔﺎ ﺑﻨﻴﺔ اﺟﺘﻤﺎﻋﻴ  525/0002/kciW  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲ
  .أﻫﺪاﻓﻬﺎ
  ﻣﻦ إﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ :اﻟﻤﺼﺪر
  :اﻟﻔﺮق ﺑﻴﻦ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺔ واﻟﻤﻌﺮﻓﺔ -4
ﺎ وﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﰲ أواﺧﺮ اﻟﻘﺮن اﻟﻌﺸﺮﻳﻦ ﺑﺎﻟﺪراﺳﺎت واﻟﺒﺤﻮث ﺣﻮل دور اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻋﻨﺎﺻﺮﻫ ت اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﳌﻌﺎﺻﺮة ﺗﺰﺧﺮ أدﺑﻴﺎ
اﳌﻔﻜﺮﻳﻦ واﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﺣﻮل اﻟﻔﺮق  أراءو ازدﻫﺎرﻫﺎ،وﳝﻜﻨﻨﺎ ﺗﻠﺨﻴﺺ اﳌﺆﺛﺮة ﰲ ﺗﻨﻤﻴﺔ اĐﺘﻤﻌﺎت  ﻘﻮىاﻟﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻣﻊ ﺑﺎﻗﻲ اﻟ
  :ﺑﲔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ واﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻟﻨﻘﺎط اﻟﺜﻼﺛﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
ﻣﺆﻛﺪﻳﻦ ﻋﻠﻰ ﺿﺮورة ( اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ= اﳌﻌﺮﻓﺔ ) اواﺣﺪ ﺷﻴﺄ ﻳﻌﺘﱪاĔﻤﺎ ﺑﻂ ﺑﻌﺾ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﺑﲔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ واﳌﻌﺮﻓﺔ و ﻳﺮ  
    1.اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺼﺮﳛﺔ اﻟﱵ ﳝﻜﻦ ﺗﺪاوﳍﺎ وإدارēﺎ 
وأﴰﻞ ﻣﻦ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺣﻴﺚ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ  أوﺳﻊﺣﻴﺚ ﻳﺮون أن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻓﺮﻳﻖ ﳝﻴﺰ ﺑﲔ اﳌﻌﺮﻓﺔ واﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻳﻮﺟﺪ  و 
 2 ،ﻫﻲ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﰎ ﲢﻮﻳﻠﻬﺎ إﱃ ﺧﱪة ﻋﻠﻤﻴﺔ أو ﻗﻴﻤﺔ
  :وﺗﺸﻜﻠﻬﺎ  أﻫﻤﻴﺔ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻧﻲ
  أﻫﻤﻴﺔ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ :اوﻻ
  3: ﰲ  ﺗﱪز أﳘﻴﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﺿﺮ
ﺎج اﻟﺰﻳﺎدة اﳌﺴﺘﻤﺮة واﻟﺴﺮﻳﻌﺔ ﰲ اﺳﺘﺨﺪام ﻣﻀﺎﻣﲔ اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻣﻌﻄﻴﺎēﺎ وإﻓﺮازاēﺎ ﰲ ﻛﺎﻓﺔ ﳎﺎﻻت اﻷﻋﻤﺎل وﰲ اﻹﻧﺘ-1
  . اﻷﺧﺮىوﰲ اﳋﺪﻣﺎت وﰲ ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻨﺸﺎﻃﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واĐﺎﻻت  اﻟﺴﻠﻌﻲ
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أن اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ واﻟﻌﻤﻠﻴﺔ ﲤﺜﻞ اﻷﺳﺎس اﳌﻬﻢ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻻﺑﺘﻜﺎرات واﻻﻛﺘﺸﺎﻓﺎت واﻻﺧﱰاﻋﺎت اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ -2
ﲦﺔ اﻟﺰﻳﺎدة ﰲ اﻟﻘﺪرة  وﻣﻦاﻟﺸﻜﻞ اﻟﺬي ﻳﻘﻮد إﱃ اﺳﺘﺜﻤﺎرات ﺟﺪﻳﺪة ﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻫﻲ ﻧﺘﺎج اﳌﻌﺮﻓﺔ واﻟﻌﻠﻢ و ﺣﻴﺚ أن اﻟﺘﻜﻨ
 .اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ
ﻠﻬﺎ ﻟﻴﺪا وإﻧﺘﺎﺟﺎ واﺳﺘﺨﺪاﻣﺎ واﻟﱵ ﲤﺜاﻟﺰﻳﺎدة اﳌﺴﺘﻤﺮة ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺎت واﳌﺸﺮوﻋﺎت اﻟﱵ ﺗﻌﻤﻞ ﰲ ﳎﺎل اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﻮ -3
ﺷﺮﻛﺎت اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﻻﺗﺼﺎﻻت  واﻟﱪﳎﻴﺎت واﻟﺒﺤﻮث واﻻﺳﺘﺸﺎرات وﺷﺮﻛﺎت اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ واﳌﺼﺮﻓﻴﺔ واﻹﻋﻼن 
 .واﻹﻋﻼم وﻏﲑﻩ
ﺎﳌﻌﺮﻓﺔ واﻟﱵ ﻳﻨﺠﻢ ﻋﻨﻬﺎ ﺗﻜﻮﻳﻦ رأس اﳌﺎل ﻣﻌﺮﰲ ﲤﺜﻠﻪ ﺑاﻟﺰﻳﺎدة اﳌﺴﺘﻤﺮة ﰲ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات ذات اﻟﺼﻠﺔ اﳌﺒﺎﺷﺮة -4
ﻏﲑ اﳌﺎدي  اﻹﻧﺘﺎجاﳌﻌﺮﻓﺔ واﻟﻌﻠﻢ واﻟﺬي ﳝﺜﻠﻪ  ﻧﺘﺎجﻣﻦ زﻳﺎدة ﰲ اﻷﺻﻮل ﻏﲑ اﳌﺎﻟﻴﺔ وﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ وﻣﺎ ﻳﻨﺠﻢ ﻋﻨﻪ 
 .وﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮس واﻟﺬي ﻳﺘﺴﻊ ﺣﺠﻤﻪ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار 
 راتاﻟﻘﺪﻛﺜﻴﻔﺔ اﻟﻌﻠﻢ وﺑﺎﻟﺬات ﻣﻦ ذوي اﻟﺰﻳﺎدة اﳌﺴﺘﻤﺮة ﰲ أﻋﺪاد اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲ ﳎﺎﻻت اﳌﻌﺮﻓﺔ وﰲ اﻷﻋﻤﺎل  -5
ﻳﺰداد  ﻦاﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ واﻟﺬﻳأو  ﻳﻘﻮﻣﻮن ﺑﺘﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ وإﻧﺘﺎﺟﻬﺎواﳌﻬﺎرات اﳌﺘﺨﺼﺼﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ اﳌﺴﺘﻮى ﺳﻮاء اﻟﺬﻳﻦ 
 .ﻋﺪدﻫﻢ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار
ﻣﻦ ﺑﲔ ﻋﻨﺎﺻﺮ اﻹﻧﺘﺎج  ﺎأﺳﺎﺳﻴ اوﻋﻨﺼﺮ  ﺎﻫﺎﻣ ﺎاﻗﺘﺼﺎدﻳ اﺔ ﻓﺈĔﺎ أﺻﺒﺤﺖ ﻣﻮردوﻧﻈﺮا ﻷﳘﻴﺔ اﳌﻌﺮﻓوﻛﻨﺘﻴﺠﺔ ﳌﺎ ﺳﺒﻖ -6
  .ﺗﻔﺴﺮ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ اﳌﺮﺗﻔﻌﺔ واﻟﻨﻤﻮ اﳌﻠﻤﻮس
           ﻢ ﻣﻮردـﻋﻠﻰ أĔﺎ أﻫ( rekcurD)ﻳﻨﻈﺮ ﺑﻌﺾ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﲔ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ وﻋﻠﻰ رأﺳﻬﻢ ﻋﺎﱂ اﻹدارة اﻟﺸﻬﲑ  -7
ﻣﻦ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ اﻟﺬﻳﻦ ﻟﺪﻳﻬﻢ ﳝﺜﻞ ﳔﺒﺔ ( latipaC lautcelletnI)ﺮي ـﺜﺎﺑﺔ رأس ﻓﻜـﺔ ،ﻓﻬﻲ ﲟـﻮارد اﳌﻨﻈﻤـﻣﻦ ﻣ
  1ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ وﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻹﻧﺘﺎج اﻷﻓﻜﺎر اﳉﺪﻳﺪة وﺗﻄﻮﻳﺮ اﻷﻓﻜﺎر اﻟﻘﺪﳝﺔ وﻳﺘﻌﻠﻤﻮن ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺴﺘﻤﺮ ﻗﺪرات
    2:ﻛﻤﺎ ﳝﻜﻦ أن ﺗﻮﺟﺪ أﻳﻀﺎ أﳘﻴﺔ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻟﻨﻘﺎط اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
 ﺘﺎﺣﺔ ﻋﻦ ﻓﺮص اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر وﻇﺮوف اﻟﺴﻮق وﺗﻮﻗﻌﺎتاﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ ذاﺗﻪ ﻋﻠﻰ ﺣﺠﻢ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌ إﻧﺸﺎءﻳﻌﺘﻤﺪ ﻗﺮار -1
  .ﺮﺗﻘﺒﲔ وﺗﻔﻀﻴﻼēﻢوﻗﺪراēﻢ وﻧﻮﻋﻴﺎت اﻟﻌﻤﻼء اﳌ اﻟﻄﻠﺐ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﺘﺠﺎت أو ﺧﺪﻣﺎēﺎ وﻃﺒﻴﻌﺔ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ
ﻟﻠﻤﻨﻈﻤـﺔ واĐـﺎﻻت اﳌﺴـﺎﻧﺪة اﻟـﱵ ﺗﻮﻇـﻒ ﻓﻴﻬـﺎ اﻷﻣـﻮال  ﺮار ﺑﺎﺧﺘﻴﺎر ﳎـﺎل اﻟﻨﺸـﺎط اﻟـﺮﺋﻴﺲﻛﺬﻟﻚ ﲢﺪد اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻘ-2
ﻘﻨﻴﺎت اﻟﺴﺎﺋﺪة واﳌﺘﻮﻗﻌﺔ، واﻟﻈﺮوف اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ واﻟﺘﺤﻮﻻت اﳉﺎرﻳـﺔ واﶈﺘﻤﻠـﺔ اﻟـﱵ ﻣـﻦ ﺷـﺄĔﺎ وذﻟﻚ ﰲ ﺿﻮء اﻟﺘ
ēــﺎ اﳌﺎدﻳــﺔ واﻟﺘﻘﻨﻴــﺔ ﺎوﻣﻘﻮﻣ اﻟﺼــﻨﺎﻋﺔﺼﺼــﺔ ﺑﻄﺒﻴﻌــﺔ ﺨﺘﲨﻴﻌــﺎ أن ﺗــﺆﺛﺮ ﰲ ﺟــﺪوى ﻧﺸــﺎط ﻣﻌــﲔ، ﻓﻀــﻼ ﻋــﻦ اﳌﻌﺮﻓــﺔ اﳌ
 .واﻟﺒﺸﺮﻳﺔ وﻣﻦ ﰒ اﺣﺘﻤﺎﻻت اﻟﻨﺠﺎح أو اﻹﺧﻔﺎق
ﻳﺎت اﳌﻌﺮﻓــﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴــﺔ واﻹدارﻳ ــﺔ اﳌﺘﺎﺣــﺔ ﳌﻨﻈﻤــﺔ ﻣــﺎ ﻓﻌﺎﻟﻴــﺔ وﻛﻔــﺎءة ﻣــﺎ ﺗﻘــﻮم ﺑ ــﻪ اﻹدارة ﻣــﻦ ﲢــﺪد ﻧﻮﻋﻴــﺎت وﻣﺴــﺘﻮ -3
ﻣــﻦ أﻣــﻮر ﻣﻬﻤــﺔ   وﻧﻈــﻢ اﻟﻌﻤــﻞ واﺧﺘﻴــﺎر ﺗﻘﻨﻴــﺎت اﻷداء وﻣﻌــﺎﻳﲑﻩ وﻏــﲑ ذﻟــﻚ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴــﺔ واﻟﻮﻇﻴﻔﻴــﺔ ﳍﻴﺎﻛﻠﻬــﺎ ﺗﺼــﻤﻴﻢ
واﻻﻃــﻼع ﻋﻠــﻰ  بﳋــﱪات واﻟﺘﺠــﺎر اﳌﻨﻈﻤــﺔ وﺗﻔﻌﻴــﻞ ﻣــﺎ đــﺎ ﻣــﻦ ﻣــﻮارد ،ﻛﻤــﺎ ﺗــﺆﺛﺮ اﳌﻌﺮﻓــﺔ اﳌﻜﺘﺴــﺒﺔ ﻣــﻦ ا ﻟﺘﺸــﻐﻴﻞ 
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ﳑﺎرﺳـــﺎت اﻵﺧـــﺮﻳﻦ ﰲ ﻗـــﺮارات إﻋـــﺎدة اﳍﻴﻜﻠـــﺔ وإﻋـــﺎدة اﳍﻨﺪﺳـــﺔ وﻏﲑﻫـــﺎ ﻣـــﻦ ﳏـــﺎوﻻت اﻟﺘﻄـــﻮﻳﺮ واﻟﺘﺤﺴـــﲔ ﰲ أداء 
 .اﳌﻨﻈﻤﺎت 
ﲣﻄﻴﻂ اﻟﻌﻤﻠﻴـﺎت اﻹﻧﺘﺎﺟﻴـﺔ واﻟﺘﺴـﻮﻳﻘﻴﺔ واﳌﺎﻟﻴـﺔ وﻏﲑﻫـﺎ ﺣﻘـﻼ ﻣﻬﻤـﺎ ﻣـﻦ ﺣﻘـﻮل اﻟﻌﻤـﻞ اﻹداري ﺗﻌﺘﻤـﺪ ﻛﻠﻴـﺔ ﳝﺜﻞ -4
ﺗﻠﻚ اﳌﻌﺮﻓﺔ وارﺗﺒﺎﻃﻬـﺎ      ﻫﻨﺎ ﳉﻮدة وﺣﺪاﺛﺔ ر ﻨﻴﺔ واﻹدارﻳﺔ واﳌﺘﺎﺣﺔ ﻟﻠﻘﺎﺋﻤﲔ đﺎ وﻳﻜﻮن اﻟﻨﺠﺎح ﻓﻴﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﻘ
     .ﻋﻠﻰ رﺻﺪ وﺗﻘﻮﱘ ﳌﻤﺎرﺳﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ وﺗﻄﻠﻌﺎت اﻟﻌﻤﻼء اﺷﺘﻤﺎﳍﺎ و ﲟﺠﺮﻳﺎت اﻷﻣﻮر ﰲ اﻷﺳﻮاق 
 ﻴﻢ وإﻧﺘـﺎج اﳌﻨﺘﺠـﺎت ﻣـﻦ اﻟﺴـﻠﻊ واﳋـﺪﻣﺎتﲢﺘﺎج اﳌﻨﻈﻤﺔ إﱃ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﺠـﺪدة ﰲ ﻣﺒﺎﺷـﺮة ﻋﻤﻠﻴـﺎت اﺧﺘﻴـﺎر وﺗﺼـﻤ-5
  .ﻣﻨﻬﺎأو ﺗﻄﻮﻳﺮ وﲢﺴﲔ اﳌﻮﺟﻮد 
  ﺗﺸﻜﻞ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ : ﺛﺎﻧﻴﺎ
  1:ﺗﺘﺸﻜﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺘﻮﻓﺮ وﺗﻜﺎﻣﻞ ﻋﻨﺎﺻﺮﻫﺎ وﻣﻦ أﳘﻬﺎ 
 اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ  
 اﻟﺒﺎﺣﺚ ﻋﻦ اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ وﻣﻮﻟﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ 
 ﺗﺸﻜﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ  





ﳝﻜـــﻦ أن ﺗﻜـــﻮن اﳌﻌﻠﻮﻣــﺔ ﻧﺎﺑﻌـــﺔ ﻣــﻦ داﺧـــﻞ اﳌﺆﺳﺴــﺔ ﻧﻔﺴـــﻬﺎ ﻧﺘــﺎج ﲡﺎرđـــﺎ أو ﻗــﺪ ﻳﻜـــﻮن ﻣﺼـــﺪرﻫﺎ :  اﻟﻤﻌﻠﻮﻣــﺔ-1
 ﺘ ـــﻮﻓﺮة ﺑﺸـــﻜﻞﻣواﳌﻌﻠﻮﻣـــﺔ ﺒ ـــﺎﺣﺜﲔ اﳌﺴـــﺘﻘﻠﲔ أو اﻟـــﺮأي اﻟﻌـــﺎم، ﺧـــﺎرﺟﻲ ﻧﺎﲡـــﺔ ﻋـــﻦ ﲡـــﺎرب اﳌﺆﺳﺴـــﺎت اﻷﺧـــﺮى أو اﻟ
ﻃﺮﻳﻘــﺔ ﻣــﺎ ﻟﺘﺤﺪﻳــﺪ  ﻋﺸــﻮاﺋﻲ وﻗــﺪ ﺗﻜــﻮن ﻣﻀــﻤﺮة وﻣﻀــﻠﻠﺔ وﻫــﻲ ﻣﺘﻐــﲑة وﻣﺘﺠــﺪدة ﺑﺴــﺮﻋﺔ ﻛﺒــﲑة ﻟ ــﺬا ﻻ ﺑــﺪ ﻣــﻦ إﳚــﺎد
وأﻫـﻢ ﻟﻮﻗـﺖ اﳌﻨﺎﺳـﺐ، ﻓﺮﻳـﻖ اﻟﻌﻤـﻞ اﳌﻨﺎﺳـﺐ وﰲ ا/ﺸـﺨﺺاﻟ إﱃ  اﳌﻌﻠﻮﻣـﺔ اﻟﺼـﺤﻴﺤﺔ واﳌﻄﻠﻮﺑـﺔ وﺗﺼـﻨﻴﻔﻬﺎ وﺗﻮﺟﻴﻬﻬـﺎ
اﻻﺧــــﱰاع ،اﻟــــﺪورﻳﺎت، اﻟﻜﺘــــﺐ ،اﳌــــﺆﲤﺮات واﻟﻨ ــــﺪوات ،أراء ﺑﻴﺌــــﺔ اﻟﻌﻤــــﻞ، اﻻﻧﱰﻧﻴــــﺖ، ﺑ ــــﺮاءات )ﻣﺼــــﺎدر اﳌﻌﻠﻮﻣــــﺎت 
  ....(اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
ﺑﺸﻜﻞ ﻏﺰﻳﺮ ﻏﲑ ﻣﻨﻈﻢ ت ﻋﺎدة ﺗﺘﺪﻓﻖ ﻋﱪ ﻧﻈﻢ اﻻﺗﺼﺎﻻت اﳌﻌﻠﻮﻣﺎ:ﻟﻤﻌﺮﻓﺔﻣﻮﻟﺪ ا/ﻋﻦ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺔ اﻟﺒﺎﺣﺚ -2
ﻣﻦ  اوﻣﻘﺪرﺗﻪ وﺗﺄﺧﺬ وﺗﺴﺘﻬﻠﻚ ﺟﺰءا ﻛﺒﲑ أو ﲨﺎﻋﻲ ﻛﻞ ﺣﺴﺐ اﺟﺘﻬﺎدﻩ   ﻞ ﻓﺮديﲤﺎﻣﺎ وﻳﻠﺘﻘﻄﻬﺎ اﻟﺒﺎﺣﺜﻮن ﺑﺸﻜ
ﺮﻣﻴﺰ وﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﺘﻄﻠﺐ ﺗ ،(اﻟﺒﺎﺣﺚ اﳌﻨﺎﺳﺐ)إﻟﻴﻪﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﳚﺐ أن ﺗﺼﻞ وﻗﺘﻪ ﻟﺬا ﻻﺑﺪ ﻣﻦ ﺗﻨﻈﻴﻢ ﺗﺪﻓﻖ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت و 
اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ وﺗﺮﻣﻴﺰ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﺿﻤﻦ اﳌﺆﺳﺴﺔ اﻟﻮاﺣﺪة ﺑﺸﻜﻞ دﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻲ ﻳﺘﻨﺎﺳﺐ ودﻳﻨﺎﻣﻜﻴﺔ اﻟﺘﻄﻮر اﻟﺴﺮﻳﻊ ﻟﻠﺜﻘﺎﻓﺔ 
                                                
ﻣﺮﻛﺰ  ،ﻄﻮﻳﺮ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ ﰲ اﻟﻮﻃﻦ اﻟﻌﺮﰊورﻗﺔ ﻣﻘﺪﻣﺔ إﱃ اﳌﺆﲤﺮ اﻟﺮاﺑﻊ ﺣﻮل آﻓﺎق اﻟﺒﺤﺚ اﻟﻌﻠﻤﻲ واﻟﺘ ،رﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﻔﻌﻴﻞ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺒﺤﺚ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮﻧﻈﻢ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ودو  ،أﻛﺮم ﻧﺎﺻﺮ 1
 .3-2:ص ص، 6002، ، ﺳﻮرﻳﺎدﻣﺸﻖ ﻟﺪراﺳﺎت واﻟﺒﺤﻮث  اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ،ا
 اﻟﻘﺪرة اﻹدارﻳﺔ*اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ * اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﻤﺘﻮﻓﺮة =  ق




ﻣﺎ ﻳﻜﻮن اﻟﱰﻣﻴﺰ واﺿﺤﺎ ﻛﺎﻧﺖ إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ أﻛﱪ وﺑﻘﺪر ﻣﺎ ﻳﻜﻮن اﻟﺘﻌﺎون واﳌﺸﺎرﻛﺔ ﺑﲔ  واﳌﻨﺘﺠﺎت ﺑﻘﺪر
  .ﻣﻮﻟﺪي اﳌﻌﺮﻓﺔ أﻛﱪ ﻛﺎﻧﺖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﻮﻟﺪة أﻧﻀﺞ
ﺘﺨﺼﺺ اﳌ( ﻓﺮﻳﻖ اﻟﻌﻤﻞ/اﻟﺒﺎﺣﺚ)ﺗﻠﻘﻴﻬﺎ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ  و  ﺗﺘﺸﻜﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺘﻮﻓﺮ اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ اﻟﺼﺤﻴﺤﺔ:ﺗﺸﻜﻞ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ -3
ﻓﺎﳌﻌﻠﻮﻣﺔ  ،أو ﺣﻞ إﺷﻜﺎﻟﻴﺔ ﳏﺪدة( ﻣﻨﺘﺞ/ﻓﻜﺮة)وﺟﻮد ﺣﺎﺟﺔ ﻓﻌﻠﻴﺔ ﳍﺎ ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﻫﺎﺗﻪ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻊ  ﻘﺎدراﻟو 
ﻣﺮدودﻫﺎ ﻗﻠﻴﻞ إذا ﻛﺎن  ،ﻛﻤﺎ أناﳌﺨﺘﺺﻏﲑ ( ﻓﺮﻳﻖ اﻟﻌﻤﻞ/اﻟﺒﺎﺣﺚ) ﻟـ دﻗﺘﻬﺎ وﺻﺤﺘﻬﺎ ﻻ ﺗﻌﲏ ﺷﻴﺄ ﻣﻬﻤﺎ ﻛﺎﻧﺖ
وﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﺗﺸﻜﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ  ﲟﺎﻫﻴﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ اﳌﺘﻮﻓﺮة،ﻞ ﻣﺴﺄﻟﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﲝﻏﲑ ﻣﻌﲏ ﻣﺒﺎﺷﺮة ( ﻓﺮﻳﻖ اﻟﻌﻤﻞ/اﻟﺒﺎﺣﺚ)
  .اﳌﺆﺳﺴﺔﰲ ﺗﻠﻚ ﻣﺆﺳﺴﺔ ﻣﺎ ﻻﺑﺪ ﻣﻦ ﺗﻮﻓﺮ ﻧﻈﺎم إدارة ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ 










  33:ص ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ،ﻧﺎﺻﺮ أﻛﺮم:اﻟﻤﺼﺪر
   :ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ :ﺛﺎﻟﺜﺎ
  1 :ﺗﺘﻤﻴﺰ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﻌﺪة ﺧﺼﺎﺋﺺ ﻧﺬﻛﺮ ﻣﻨﻬﺎ
 وإﳕـﺎاﻟﱵ اﺗﺴـﻤﺖ đـﺎ،  ﺒﺪء ﺑﺪرﺟﺔ اﻟﺘﻌﻘﺪاﻟﻣﻨﺬ  اﻹﻧﺴﺎنﻷĔﺎ ﻣﻴﺰت  راق ﻟﻴﺲ ﻓﻘﻂ إﻧﺴﺎﱐأن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ ﻓﻌﻞ  -1
وﻟﻌـﻞ ،أﺧـﺮى  ﺑﺄﺷـﻜﺎلﺒﻘـﺎء أﻳﻀـﺎ ﻷĔـﺎ ﻛﺎﻧـﺖ ﺗـﱰاﻛﻢ وﺗﻨﺘﻘـﻞ ﻣـﻦ ﺟﻴـﻞ ﻵﺧـﺮ ﺑﺸـﻜﻞ ﳛﻤـﻞ ﻣﻌـﻪ ﻗـﺪرﺗﻨﺎ ﻋﻠـﻰ اﻟ
 ﻣـﻦ أﺟـﻞ ﻟـﻴﺲﻧﻨـﺎ ﻣـﺰودون ﺑﺎﺳـﺘﻌﺪادات وﻗـﺪرات ﻋﺎﻟﻴـﺔ أﻫﺬﻩ اﳌﻌﺮﻓـﺔ ﻛﻨـﺎ ﻧﻜﺘﺸـﻒ ﺑﺎﺳـﺘﻤﺮار اﻷﻫﻢ ﻫﻮ أﻧﻨﺎ ﻣﻊ 
 أناﻟﻜﺎﺋﻨـﺎت اﻷﺧـﺮى  ﻋـﻦ ﻛـﻞوإﳕـﺎ ﻧﺴـﺘﻄﻴﻊ وﺑﺘﻤﻴـﺰ  ﻓﻘـﻂ ﻫﻀﻢ اﳌﻌﺮﻓﺔ واﳋـﱪة اﻟـﱵ ﺗﺘﻮﻟـﺪ ﻣـﻦ ﻣﺼـﺎدر ﺧﺎرﺟﻴـﺔ
 . ﻧﻮﻟﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳉﺪﻳﺪة 
ﺎ ﻟﻴﺴﺖ أﺷﻴﺎء ﻓﻘﻂ ﻷĔـﺎ ﻏـﲑ ﻣﻠﻤﻮﺳـﺔ وإﳕـﺎ ﻣـﺎ ﻳﻨﺸـﺄ ﻋـﻦ ﻫـﺬﻩ اﻟﺴـﻤﺔ ﻣـﻦ أĔـﺎ ﻻ ﺗﺴـﺘﻬﻠﻚ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺄﺷﻜﺎﳍ -2
ﻞ ﻋﻤﻠﻴـﺔ ﺑﻴـﻊ أو ﻋﻨـﺪ ﻛـ    ﺑﺎﻻﺳـﺘﺨﺪام وﻻ ﻳـﺘﻢ اﻻﺳـﺘﺤﻮاذ ﻋﻠﻴﻬـﺎ ﻣـﻦ ﻗﺒـﻞ اﳌﺸـﱰي ﻋﻨـﺪ اﻟﺒﻴـﻊ وإﳕـﺎ ﺗﺘﻮاﻟـﺪ ذاﺗﻴـﺎ
                                                








ﺎﻋﻢ أﺛـﲑي ﻣـﻦ اﳋــﱪات ﻫـﻲ ﻣـﺰﻳﺞ ﻧـ   ﻣـﻦ ذرات ﺻـﻠﺒﺔ ﻓــﺈن اﳌﻌﺮﻓـﺔ  ﺎوإذا ﻛـﺎن اﻟﺸـﻲء ﻣﺰﳚـاﺳﺘﺸـﺎرة أو ﺗﺒـﺎدل،
  .واﳌﻔﺎﻫﻴﻢ واﻷﻓﻜﺎر











  .82:ﻧﺠﻢ ﻋﺒﻮد ﻧﺠﻢ،ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ ،ص:اﻟﻤﺼﺪر
  1:ﻣﻦ اﳋﺼﺎﺋﺺإﱃ ﳎﻤﻮﻋﺔ  (lleB dna lesuoH) ﺳﻴﻞ و ﺑﻴﻞ وﻳﺸﲑ ﻫﻮ 
 .( اﺑﺘﻜﺎرﻫﺎﳝﻜﻦ )إن اﳌﻌﺎرف ﳝﻜﻦ أن ﺗﻮﻟﺪ  -1
 .ﻗﺪ ﲤﻮت ﲟﻮت اﻟﺸﺨﺺ اﳊﺎﻣﻞ ﳍﺎ أو ﺑﺈﺣﻼل ﻣﻌﺎرف ﺟﺪﻳﺪة ﳏﻠﻬﺎ:اﳌﻌﺮﻓﺔ ﳝﻜﻦ أن ﲤﻮت  -2
ﰲ ﲢﻮﻳﻞ اﳌﻌﺎرف اﻟﱵ ﲤﺘﻠﻜﻬﺎ  اﲤﺘﻠﻚ ﺑﻔﻌﻞ ﻣﻌﺪﻻت اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﻟﻌﺎﱄ ،واﻟﺸﺮﻛﺎت ﲤﺎرس دورا ﻛﺒﲑ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﳝﻜﻦ أن  -3
 .إﱃ ﺑﺮاءة اﺧﱰاع ﺗﺘﻤﺘﻊ ﺑﺎﳊﻤﺎﻳﺔ اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ
 .ﻮرق أو ﰲ اﻷﺷﺮﻃﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﳝﻜﻦ أن ﲣﺰن ﰲ اﻟ -4
ﻣﻦ  وﻫﻨﺎك أﳕﺎط أﺧﺮى( ﺿﻤﻨﻴﺔ)وﻣﻌﺮﻓﺔ ﺑﺎﻃﻨﻴﺔ ،( ﻇﺎﻫﺮة)ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺻﺮﳛﺔ :إن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﳝﻜﻦ أن ﺗﺼﻨﻒ  -5
 .اﻟﺘﺼﻨﻴﻔﺎت
  :اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﺑﻴﻦ ﻛﻞ ﻣﻦ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ،اﻟﺴﻠﻌﺔ واﻟﺨﺪﻣﺔ : راﺑﻌﺎ
ﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ اﻟﺮﻣﺰ اﻟﺴﻠﻌﺔ ﻫﻲ اﻟﺮﻣﺰ اﻻﺳﺘﻬﻼﻛﻲ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎد اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ ،ﰲ ﺣﲔ أن اﳌ :ﺑﻴﻦ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ واﻟﺴﻠﻌﺔ اﻟﻔﺮق-1
،ﻓﺎﻵﻟﺔ ﻫﻲ ﻗﺎﻋﺪة اﻟﺜﺮوة و رﻣﺰ اﻻﺳﺘﻬﻼﻛﻲ اﻟﺬي ﳛﺮك اﻟﻄﻠﺐ ﺑﺸﻜﻞ أﺳﺎﺳﻲ ﰲ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻘﺎﺋﻢ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ
  . ﺔأن اﳌﻌﺮﻓﺔ أﻳﻀﺎ ﻫﻲ ﻗﺎﻋﺪة اﻟﺜﺮوة ورﻣﺰ اﻹﻧﺘﺎج ﰲ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻘﺎﺋﻢ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓ  اﻹﻧﺘﺎج اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ ،ﰲ ﺣﲔ
                                                









 ﻗﺒﻞ اﻟﺘﺒﺎدل 
 ﺑﻌﺪ اﻟﺘﺒﺎدل 
 ﻗﺒﻞ اﻟﺘﺒﺎدل 
 ﺑﻌﺪ اﻟﺘﺒﺎدل 




إﱃ  د اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ ﻳﺘﺤﻮل ﺗﺪرﳚﻴﺎ ﻣﻦ اﻗﺘﺼﺎد ﻗﺎﺋﻢ ﻋﻠﻰ اﳌﻮارد اﻟﻄﺒﻴﻌﻴﺔﺧﻼل اﻟﻌﻘﻮد اﻟﻘﻠﻴﻠﺔ اﳌﺎﺿﻴﺔ ﻛﺎن اﻻﻗﺘﺼﺎ 
  اﻗﺘﺼﺎد ﻗﺎﺋﻢ ﻋﻠﻰ اﻷﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ ،وﻣﻊ ﻫﺬا اﻟﺘﺤﻮل أﺻﺒﺤﺖ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ اﻷﺻﻞ اﳉﺪﻳﺪ وﻫﻲ ﻣﺼﺪر اﻟﺜﺮوة
ﺼﺎدﻳﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ،وﻟﻜﻦ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺧﻼﻓﺎ ﻟﻠﺴﻠﻌﺔ اﳌﺎدﻳﺔ ﻣﻦ اﻟﺼﻌﺐ أن ﺗﻘﺎس ﺑﺎﳌﻌﺎﻳﲑ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ ﺿﻤﻦ اﻟﻨﺎﺣﻴﺔ اﻻﻗﺘو  
    (egnahcxe eulav)وﻗﻴﻤﺔ اﻟﺘﺒﺎدل  (esu ni eulav )وﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﻌﺮوف أن اﻟﺴﻠﻌﺔ ﳍﺎ ﻗﻴﻤﺔ اﺳﺘﻌﻤﺎل
إﻻ ( ﻗﻴﻤﺔ ﺗﺒﺎدل)وﻣﻦ اﳌﻤﻜﻦ اﻟﻔﺼﻞ ﺑﲔ اﻟﻘﻴﻤﺘﲔ ،وﻟﻜﻦ ﻣﻊ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻓﺎﻷﻣﺮ ﳐﺘﻠﻒ ﻷن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻻ ﻗﻴﻤﺔ اﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ 
ﻌﻤﻠﻴﺎت داﺧﻠﻴﺔ أو ﻣﺎ ﻳﻨﺠﻢ ﻋﻨﻬﺎ ﻣﻦ ﻋﻮاﺋﺪ ﺧﺎرﺟﻴﺔ ﻛ  وﻟﻌﻞ ﻫﺬا ﻣﺎ ﳚﻌﻞ اﻟﻘﻴﺎس اﳌﻌﺮﰲ ﺳﻮاء 1 ﻋﻨﺪ اﺳﺘﻌﻤﺎﳍﺎ
ﻗﻴﻤﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﰲ اﻻﺳﺘﻌﻤﺎل وﻗﻴﻤﺔ ﺗﺒﺎدل ﻣﻐﺮﻳﺔ ،ﰲ  ﻛﻤﺎ ﻫﻮ اﳊﺎل ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻬﻮاء)ﻠﻖ ﻣﻐﺎﻟﻄﺔ ﺟﺪﻳﺪة أﻛﺜﺮ ﺻﻌﻮﺑﺔ وﳜ
 ﻣﻘﺎﺑﻞ اﻷﳌﺎس ﻗﻴﻤﺔ اﺳﺘﻌﻤﺎل ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ وﻗﻴﻤﺔ ﺗﺒﺎدل ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺟﺪا ،وﺗﻈﻬﺮ اﳌﻐﺎﻟﻄﺔ اﳉﺪﻳﺪة ﰲ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ ذات اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ
اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ ﻗﺪ ﻻ ﺗﺴﺎوي ﺷﻴﺌﺎ ﻣﺎ ﱂ ﺗﻮﺿﻊ ﰲ اﻻﺳﺘﻌﻤﺎل ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻜﺲ اﻟﺴﻠﻌﺔ ﺣﱴ إن ﱂ ﻳﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﺗﻜﻮن ذات 
    :واﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﺴﻠﻌﺔا ق ﺑﲔاﻟﻔﺮ  ﺒﲔﻳﻗﻴﻤﺔ ﺗﺒﺎدل واﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ 
  اﻟﻔﺮق ﺑﻴﻦ اﻟﺴﻠﻌﺔ واﻟﻤﻌﺮﻓﺔ   60:رﻗﻢاﻟﺠﺪول 
  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ  اﻟﺴﻠﻌﺔ  اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت
  ﻣﻨﻈﻮرة  اﻟﺨﺼﺎﺋﺺ
  ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﻘﻴﺎس
  ﻟﻨﺪرةا
  ﺗﻨﺎﻗﺺ اﻟﻌﻮاﺋﺪ
  ﻣﺘﻼﺷﻴﺔ
  ﺗﻌﺎﻗﺐ اﻹﻧﺘﺎج واﻻﺳﺘﻬﻼك
  ﻏﻴﺮ ﻣﻨﻈﻮرة
  ﺮﻳﺔﻴأﺛ
  ﻏﻴﺮ ﻣﺤﺪدة
  ﻏﻴﺮ ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﻘﻴﺎس
  اﻟﻮﻓﺮة
  ﺗﺰاﻳﺪ اﻟﻌﻮاﺋﺪ
  ﻣﺘﻮﻟﺪة ذاﺗﻴﺎ
  واﻹﻧﺘﺎجﺗﺰاﻣﻦ اﻻﺳﺘﺨﺪام 
  ﻗﻴﻤﺔ اﻻﺳﺘﻌﻤﺎل  اﻟﻘﻴﻤﺔ
  ﻗﻴﻤﺔ اﻟﺘﺒﺎدل
  ﻗﻴﻤﺔ اﻟﺘﺒﺎدل ﻋﻨﺪ اﻻﺳﺘﻌﻤﺎل
  
  ﺮﻓﺔﻋﻤﺎل اﻟﻤﻌ  ناﻟﻴﺪ وﻳﻮ اﻟﻌﻤﺎل   اﻷﻓﺮاد
  :اﻟﻤﻘﺎﻳﻴﺲ ﻟﻺﻧﺘﺎﺟﻴﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ  
  اﻟﻤﺤﺎﺳﺒﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ 
  ﺮات اﻟﻤﺎﻟﻴﺔاﻟﻤﺆﺷ 
  ﻗﻴﺪ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ
  أﺳﻲ   ﺧﻄﻲ  اﻟﻨﻤﻮ
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ﰲ ﻇــ ــــﻞ اﻻﻗﺘﺼــــــﺎد اﻟﺼــــــﻨﺎﻋﻲ ﻛــــــﺎن اﻟﺘﻤﻴﻴــــــﺰ ﺑــــــﲔ اﻟﺴــــــﻠﻌﺔ اﻟﻘﻴﺎﺳــــــﻴﺔ 1 :ﺑــــــﻴﻦ اﻟﻤﻌﺮﻓــــــﺔ واﻟﺨﺪﻣــــــﺔ اﻟﻔــــــﺮق-2
ﺴـﻠﻌﺔ ﳕﻄﻴـﺔ واﺣـﺪة ﺑﺎﻟﺴـﻠﻌﺔ اﻟﻘﻴﺎﺳـﻴﺔ ﺗﺘﻤﺜـﻞ ﻓ ،(G dezimotsuC)ﺰﺑﻮﻧﻴـﺔ ﺴـﻠﻌﺔ اﻟواﻟ( G dezidradnats)
ﲝﻴــﺚ ﻳﻜــﻮن إﻧﺘﺎﺟﻬــﺎ وﻓﻘــﺎ ﻹﺳــﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻗﻴــﺎدة ﻣــﻦ اﻗﺘﺼــﺎدﻳﺎت اﳊﺠــﻢ   ا ﻟﻼﺳــﺘﻔﺎدةﺗﻨــﺘﺞ ﻣﻨﻬــﺎ ﻛﻤﻴــﺎت ﻛﺒــﲑة ﺟــﺪ
اﻟﻮﺣـﺪة اﻟﻮاﺣـﺪة  ﰲ ﺣـﲔ أن اﻟﺴـﻠﻌﺔ اﻟﺰﺑﻮﻧﻴـﺔ اﻟﻘﺎﺋﻤـﺔ ﻋﻠـﻰ اﻻﺳـﺘﻔﺎدة ﻣـﻦ اﻗﺘﺼـﺎدﻳﺎت اﻟﻨﻄـﺎق أو ﰲ إﻧﺘـﺎج،اﻟﺘﻜﻠﻔـﺔ 
اﻟﺴــﻠﻌﺔ واﳋﺪﻣــﺔ ﺣﻴــﺚ اﻷﻗﺼــﻰ ﻳﻜــﻮن إﻧﺘﺎﺟﻬــﺎ وﻓﻘــﺎ ﻹﺳــﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﻤﻴــﺰ ،ﰒ ﻛــﺎن اﻟﺘﻤﻴ ــﺰ ﺑــﲔ اﻟﻘﺎﺋﻤــﺔ ﻋﻠــﻰ اﻟﺘﻨــﻮع 
ﺔ ﻷĔـﺎ ﺗﻘـﺪم ﺑﺎﻻﺗﺼـﺎل ﺑـﺎﻟﺰﺑﻮن ﺑﺎﻹﺿـﺎﻓﺔ إﱃ ﺣﲔ أن اﳋﺪﻣﺔ ﻋـﺎدة ﻣـﺎ ﺗﻜـﻮن زﺑﻮﻧﻴـاﻟﺴﻠﻌﺔ ﻋﺎدة ﻣﺎ ﺗﻜﻮن ﻗﻴﺎﺳﻴﺔ ﰲ 
وﻣﻊ اﻟﺘﻄﻮر اﻟﻼﺣﻖ ﳓﻮ  ،(اﱁ...ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻌﺪ اﻟﺒﻴﻊ، اﻟﺼﻴﺎﻧﺔ)ﺴﻠﻌﺔ أن اﳋﺪﻣﺔ اﺳﺘﺨﺪﻣﺖ ﻛﺨﺼﺎﺋﺺ إﺿﺎﻓﻴﺔ ﻟﻠ
 (اﻟﺰراﻋﺔ،اﻟﺼـﻨﺎﻋﺔ،اﳋﺪﻣﺎت)اﳌﻌﺮﻓﺔ إﱃ ﺟﺎﻧﺐ اﻟﻘﻄﺎﻋـﺎت اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳـﺔ  عﻘﺎﺋﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻇﻬﻮر ﻗﻄﺎ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟ
ﺑﻌـﺪا ﻣﻌﺮﻓﻴـﺎ ﻋﻨـﺪ اﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻻ ﺗﺘﻄﻠـﺐ  ،ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ذﻟﻚاﻟﻜﺜﻴﻒ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺬي ﻳﺘﻤﻴﺰ ﺑﺎﻻﺳﺘﺨﺪام 
وﻳـﺮى اﻷﺳـﺘﺎذ ﳒـﻢ ﻋﺒـﻮد ﳒـﻢ أن اﳌﻌﺮﻓـﺔ ﻫـﻲ أﻳﻀـﺎ ﺧﺪﻣـﺔ وﻛﻼﳘـﺎ ﺗﻘـﺪم ، (اﳌﺆﺳﺴـﺔ إﱃاﳌﻮرد  ﻦاﳌﺎدة ﻣﻧﻘﻞ )أداﺋﻬﺎ 
  :2ﻫﺬا ﻻ ﻳﻠﻐﻲ اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﺑﻴﻨﻬﻤﺎﻹﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺔ إﻻ أن 
ﻣـﻦ اﳌﻌﺮﻓـﺔ ﰲ   ﺔإذ ﳝﻜﻦ أن ﺗﻘﺪم اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ أﻓﺮاد اﳋﺪﻣﺔ اﻟﻴﺪوﻳﺔ اﻟﺬﻳﻦ ﻗﺪ ﻻ ﻳﺘﻮﻓﺮون ﻋﻠﻰ ﻗـﺪر ذي أﳘﻴـ 
  .ﺣﲔ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﺘﻄﻠﺐ ﻣﺴﺘﻮى أﻋﻠﻰ ﺑﻜﺜﲑ ﻛﻤﺎ ﰲ اﻻﺳﺘﺸﺎرات وﺧﺪﻣﺔ اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﻟﻌﺎﱄ
 .إﻟﻴﻬﺎ ﺑﻌﺪ أﺳﺎﺳﻴﺎ ﻫﻮ ﺷﺮاء اﳌﻌﺮﻓﺔ أو اﳌﻌﻠﻮﻣﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ ﺧﺪﻣﺔ ﻣﻀﺎف
  
 
 ﻋﻤﻠﻴــﺎت ﻻ ﲣﺘﻠــﻒ ﻋــﻦ ﻋﻤﻠﻴــﺎت اﻹﻧﺘــﺎجﺑﻌــﺾ اﳋــﺪﻣﺎت ﻻ ﺗﺘﻄﻠــﺐ ﺑﻌــﺪا ﻣﻌﺮﻓﻴ ــﺎ ﰲ ﺗﻘــﺪﳝﻬﺎ وإﳕــﺎ ﻫــﻲ ﳎــﺮد  
اﻟﻴﺪوﻳﺔ ﰒ ﺗﺄﰐ ﺑﻌﺪﻫﺎ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﻘﱰﻧﺔ ﺑﺎﳌﻌﺮﻓﺔ وﰲ اﻷﺧﲑ اﳋﺪﻣﺎت ذات اﳌﺴﺘﻮى اﻷﻋﻠﻰ ﻣﻦ اﳌﻌﺮﻓـﺔ واﻟﺸـﻜﻞ 
إﱃ اﳌﻌﺮﻓ ــــﺔ   أﻋﻠــــﻰاﻟﺘــــﺎﱄ ﻳﻮﺿــــﺢ اﻟﺘ ــــﺪرج ﻣــــﻦ ﺟــــﻮﻫﺮ اﳋﺪﻣــــﺔ ﰲ اﳌﺴــــﺘﻮﻳﺎت اﻟــــﺪﻧﻴﺎ إﱃ اﳌﻌﺮﻓ ــــﺔ ﰲ ﻣﺴــــﺘﻮﻳﺎت 
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ﺷﺮاء + ﺧﺼﺎﺋﺺ ﻟﺨﺪﻣﺔ = اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ 
اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺔ











  اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﺨﺼﺼﺔ ﺟﻮﻫﺮ اﳋﺪﻣﺔ                   اﻟﺴﻤﺎت+ اﳌﻌﺮﻓﺔ                    ﺟﻮﻫﺮ اﳋﺪﻣﺔ أﺳﺎﺳﻲ 
  اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳉﺮاﺣﻴﺔ             اﻷﻣﺮاض اﻟﺸﺎﺋﻌﺔ  اﻟﺸﺨﺺ ﰲ ﺣﺎﻟﺔ    ﺗﺴﺠﻴﻞ اﳌﺮﺿﻰ    
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  :وأﻧﻮاﻋﻬﺎﻣﺼﺎدر اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ : اﻟﺜﺎﻟﺚ ﻠﺐاﻟﻤﻄ
  :ﻣﺼﺎدر اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ: اوﻻ
   1 :وﺟﻮد ﻣﺼﺪرﻳﻦ ﻣﻦ أﺟﻞ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ واﻛﺘﺴﺎđﺎ وﳘﺎ( )tdrauqraMﺑﲔ  
ﺣﻴﺚ ﺗﻌﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻀﻤﻨﻴﺔ أﺣﺪ أﻫﻢ اﳌﺼﺎدر اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﻻﻛﺘﺴﺎب اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟـﱵ ﻳﻌﺘـﱪ اﻷﻓـﺮاد  :اﻟﻤﺼﺎدر اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ .1
وذاﻛــﺮاēﻢ  ﻢاﻓﱰاﺿــﺎēﺧــﱪاēﻢ ،ﻣﻌﺘﻘــﺪاēﻢ، :ﺻــﻨﺎع اﳌﻌﺮﻓــﺔ وذﻟــﻚ ﻣــﻦ ﺧــﻼل  ﺑﺎﻋﺘﺒــﺎرﻫﻢﻣﺼــﺪرﻫﺎ اﻷﺳﺎﺳــﻲ 
ﻗـﺪ ﻳﻜـﻮن ﳍـﺬا  ﻟـﺬﻟﻚ ﻧﻘﻠـﻪ وﺷـﺮﺣﻪ ﰲ اﻟﻮﻗـﺖ ﻧﻔﺴـﻪوﻣـﺬﻛﺮاēﻢ وﰲ أﻏﻠـﺐ اﻷﺣﻴـﺎن ﻳﻜـﻮن ﻫـﺬا اﻟﻨـﻮع اﻟﺼـﻌﺐ 
  .اﻟﻨﻮع ﻣﻨﺎﻓﻌﻪ اﻟﻜﺜﲑة ﻟﺼﺎﱀ اﳌﻨﻈﻤﺔ
ﻦ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ اﳊﺼﻮل ﻣﻨﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻣـﻦ ﻫﻨﺎك ﻋﺪد ﻛﺜﲑ ﻣﻦ اﳌﺼﺎدر اﳋﺎرﺟﻴﺔ اﻟﱵ ﳝﻜ :اﻟﻤﺼﺎدر اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔ .2
 :ﻫﺎﺗﻪ اﳌﺼﺎدر 
  .اﻻﻗﺘﺪاء ﺑﺎﳌﻨﻈﻤﺎت اﻷﺧﺮى 
 .اﳌﺸﺎرﻛﺔ ﰲ اﳌﺆﲤﺮات  
 .اﺳﺘﺌﺠﺎر ﺧﱪاء 
 .ﻣﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﺼﺤﻒ واĐﻼت وأﻓﻼم اﻟﻔﻴﺪﻳﻮ 
 .اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ واﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﻣﺮاﻗﺒﺔ اﻻﲡﺎﻫﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ و  
 .ﻓﺴﲔاﳌﻨﺎﲨﻊ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ و اﳌﻮردﻳﻦ و  
      .ﲢﺎﻟﻔﺎت وإﻧﺸﺎءاﻟﺘﻌﺎون ﻣﻊ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻷﺧﺮى  
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  :اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ  أﻧﻮاع: ﺛﺎﻧﻴﺎ
  :ﺗﺼﻨﻴﻒ ﺑﻮﻻﻧﻲ  .1
 ew» « أﻧﻨﺎ ﻧﻌﺮف أﻛﺜﺮ ﳑﺎ ﻧﻘﻮل »ﺣﻴﻨﻤﺎ ﻗﺎل  (iynaloP)أول ﻣﻦ أﺷﺎر إﱃ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﻴﺴﺖ ﻧﻮﻋﺎ واﺣﺪ ﻫﻮ 
  :وﻗﺪ ﺻﻨﻒ اﳌﻌﺮﻓﺔ إﱃ ﻧﻮﻋﲔ ﳘﺎ  1 «yas ew naht erom wonk
   ticaT.ﻀﻤﻨﻴﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟ 
 . tcilpxEاﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻈﺎﻫﺮﻳﺔ  
 واﻟﺬﻫﻨﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ  واﻟﺼﻮرة اﻷﺻﻮل ﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ ﻛﺎﻟﻘﻴﻢ أن  إﱃ (ihcuekaT ,akahoN )ﻛﻞ ﻣﻦ  اﺷﺎروﻗﺪ 
ﻳﻨﺒﻐﻲ اﻻﻋﺘﻨﺎء đﺎ ﻷĔﺎ ﺗﺸﻜﻞ ﻗﻴﻤﺔ ﻣﻀﺎﻓﺔ ﻟﻠﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﻴﻮﻣﻴﺔ اﻟﱵ اﳊﺪس وﻧﻔﺎذ اﻟﺒﺼﲑة ﺗﺸﻜﻞ أﻫﻢ اﻷﺻﻮل اﻟﱵ 
  :وﳝﻜﻦ اﺳﺘﻌﺮاض ﻫﺬﻳﻦ اﻟﻨﻮﻋﲔ  2ﺗﻘﻮم đﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ
  :  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻀﻤﻨﻴﺔ -أ
ﺗﻮﺟﺪ ﰲ داﺧﻞ ﻋﻘﻞ وﻗﻠﺐ ﻛﻞ ﻓﺮد واﻟﱵ ﻣﻦ ﻏﲑ ﺗﺘﻌﻠﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻀﻤﻨﻴﺔ ﺑﺎﳌﻬﺎرات واﻟﱵ ﻫﻲ ﰲ ﺣﻘﻴﻘﺔ اﻷﻣﺮ  » 
  .3« اﻟﺴﻬﻞ ﻧﻘﻠﻬﺎ أو ﲢﻮﻳﻠﻬﺎ ﻟﻶﺧﺮﻳﻦ
ﻫـﻲ ﻣﻌﺮﻓـﺔ ﳕﻠﻜﻬـﺎ     ﻀـﻤﻨﻴﺔ ﺳـﺮي ﻓﺎﳌﻌﺮﻓـﺔ اﻟ أو( ﺻـﺎﻣﺖ)ﻣﺸـﺘﻘﺔ ﻣـﻦ ﻛﻠﻤـﺔ ﻻﺗﻴﻨﻴـﺔ ﻣﻌﻨﺎﻫـﺎ  ﲏﻛﻠﻤـﺔ ﺿـﻤ  إن» 
  4.« ﻌﱪ ﻋﻨﻬﺎﻧ ﻣﻦ اﻟﺼﻌﺐ أن و 
ﺗﺸـﻤﻞ ﻣـﺎ ﻳﻜﻤـﻦ ﰲ ﻧﻔــﺲ ﺗﻘﺎﲰﻬــﺎ ﻓﻴﻤـﺎ ﺑﻴـﻨﻬﻢ ﻷĔـﺎ  داﳌﻌﺮﻓـﺔ اﻟـﱵ ﻻ ﳝﻜـﻦ ﻟﻸﻓـﺮا »ﺑﺄĔـﺎ  (nellA)ﻳﻌﺮﻓﻬـﺎ  و 
 5.« اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻹدراﻛﻴﺔ واﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺴﻠﻮﻛﻴﺔ ،اﻟﻔﺮد أي اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻨﻔﺴﻴﺔ
ﻣـﻦ    ﻌﺐ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﺳﺘﻨﺴﺎﺧﻪ و ﺗﻘﻠﻴﺪﻩ ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈﻧـﻪ وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻀﻤﻨﻴﺔ ﻣﻮرد ﻣﻦ اﻟﺼ
اﻷﻣـــﻮر اﳊﺎﲰـــﺔ واﻟﻀـــﺮورﻳﺔ ﻷي ﻣﻨﻈﻤـــﺔ اﻟﻜﺸـــﻒ ﻋـــﻦ اﳌﻌﺮﻓـــﺔ اﻟﻀـــﻤﻨﻴﺔ اﻟﻜﺎﻣﻨـــﺔ واﳌﺨﺰوﻧـــﺔ ﻟـــﺪى ﻋﺎﻣﻠﻴﻬـــﺎ 
  .ﻓﻴﻬﺎواﻻﺳﺘﺜﻤﺎر واﺳﺘﻐﻼﳍﺎ 
 :اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻈﺎﻫﺮﻳﺔ -ب
ﺷﻴﻒ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ اﻟﻐﺎﻟﺐ ﳝﻜـﻦ ﻟﻸﻓـﺮاد ﺗﻘﺎﲰﻬـﺎ ﻣـﻊ ﰲ أر ﻳﻘﺼﺪ ﺑﺎﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻈﺎﻫﺮﻳﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﻮﺟﻮدة واﳌﺨﺰﻧﺔ  » 
  .6« ﲨﻴﻊ اﳌﻮﻇﻔﲔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻨﺪوات واﻟﻠﻘﺎءات واﻟﻜﺘﺐ
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ﻫـﻲ اﻟـﱵ ﳝﻜـﻦ اﻟﺘﻌﺒـﲑ ﻋﻨﻬـﺎ ﺑﺎﻟﻜﻠﻤـﺎت واﻷرﻗـﺎم اﻷﺻـﻮات واﻟﺘﺸـﺎرك ﻓﻴﻬـﺎ ( اﳌﻌﻠﻨﺔ أو اﳌﺮﻣـﺰة)اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻈﺎﻫﺮﻳﺔ  » 
وﺑﻨﺎءا ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈﻧﻪ ﳝﻜﻦ ﻧﻘﻞ اﳌﻌﺮﻓـﺔ اﻟﻈﺎﻫﺮﻳـﺔ  اﻟﻜﺘﻴﺒﺎتﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﶈﺎوﻻت اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ وﻣﻮاﺻﻔﺎت اﳌﻨﺘﺞ و 
  1.« اﻷﻓﺮاد ﺑﺴﻬﻮﻟﺔ إﱃ
  :واﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ ﻓﻴﻪ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﲔ اﻟﻨﻮﻋﲔ
  
  ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻀﻤﻨﻴﺔ واﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻈﺎﻫﺮﻳﺔ   70:رﻗﻢ  اﻟﺠﺪول
  اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻀﻤﻨﻴﺔ  اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻈﺎﻫﺮﻳﺔ
  ﻏﲑ رﲰﻴﺔ   رﲰﻴﺔ 
  ﺻﻌﺒﺔ اﻻﻧﺘﻘﺎل   ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻼﻧﺘﻘﺎل 
  ﺗﻘﺎﲰﻬﺎ ﻣﻊ اﻵﺧﺮﻳﻦ ﺻﻌﺐ   ﺗﻮزع ﺑﺴﻬﻮﻟﺔ 
 ﳝﻜﻦ اﻟﺘﻌﺒﲑ ﻋﻨﻬﺎ ﺑﺎﻟﻜﻠﻤﺎت 
  و ﺑﻮﺳﺎﺋﻞ أﺧﺮى 
  ﺻﻌﺐ اﻟﺘﻌﺒﲑ ﻋﻨﻬﺎ وﺻﻌﺒﺔ اﻟﺘﺼﻨﻴﻒ 
  ﳑﻠﻮﻛﺔ أﻛﺜﺮ ﻟﺪى اﻷﺷﺨﺎص   اﻷرﺷﻴﻒﻋﻨﺪ اﻷﺷﺨﺎص وﰲ  
ﻣﻦ %02ﻣﻦ  أﻛﺜﺮﻻﺗﺸﻜﻞ  
  اﳌﻌﺮف داﺧﻞ اﻟﺸﺮﻛﺔ
  ﻣﻦ اﳌﻌﺮﻓﺔ داﺧﻞ اﳌﺆﺳﺴﺔ %08ﺗﺸﻜﻞ  
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    ICESﻧﻤﻮذجإﱃ  (ihcuekaT akatoriH TE akanoN orijukI )وﻗﺪ أﺷﺎر ﻛﻞ ﻣﻦ
  :اﳌﻌﺮﻓﺔ وﺗﻮﻟﻴﺪﻫﺎ وإﻋﺎدة إﳚﺎدﻫﺎ واﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ذﻟﻚ ﲢﻮلاﻟﺬي ﻳﻮﺿﺢ (اﳌﻌﺮﻓﺔ  إدارةدورة )
  ICESﻧﻤﻮذج 70 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ
  




























     
 
 egatnavda evititepmoc elbanitsus gnitaerC, akanoN orijukI :ecruoS















































  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻈﺎھﺮﯾﺔ  
 










   1:وﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ ﺷﺮح ﳐﺘﺼﺮ ﻟﻠﺸﻜﻞ اﻟﺴﺎﺑﻖ 
وﻫﻲ اﻟﱵ ﺗﺘﻮﻟﺪ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺸـﺎرﻛﺔ اﳌﻌﺮﻓـﺔ اﻟﻀـﻤﻨﻴﺔ :(noitazilaicoS( )اﻟﺘﻄﺒﻴﻊ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲ)اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺸﱰﻛﺔ  
اﻟﻌﺼــﻒ  :ﻋـﻦ ﻃﺮﻳـﻖ اﻟﺘــﺪرﻳﺐ اﻟﻌﻠﻤـﻲ ﻋﻠـﻰ أداء اﻟﻮﻇﻴﻔـﺔ وذﻟــﻚ ﻋـﻦ ﻃﺮﻳـﻖﺑـﲔ اﻷﻓـﺮاد ﻋﻨـﺪﻣﺎ ﻳﺰاوﻟــﻮن ﻋﻤﻠﻬـﻢ 
  .، اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﳌﻮﺟﻪ ،اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ ﳑﺎ ﻳﺴﻤﺢ ﻟﻠﺠﻤﻴﻊ  ﺑﺎﻟﺘﻌﻠﻢ ﺣﻠﻘﺎت اﻟﻨﻮﻋﻴﺔ اﻟﺬﻫﲏ،
ﺘﻢ ﻣــﻦ ﺧــﻼل ﲢﻮﻳــﻞ ﺗــوﻫــﻲ اﻟــﱵ  :(noitazilanretxE) (واﻹﻇﻬــﺎر اﻹﺧــﺮاج( )اﳌﻌﺮﻓــﺔ اﳋﺎرﺟﻴــﺔ اĐﺴــﺪة)  
ﰲ اﻟﺬﻫﻦ ﺑﺎﻟﻠﻐﺔ أواﻟﻜﺘﺎﺑﺔ رﻏﻢ أĔﺎ ﻗﺪ ﺗﻜـﻮن ﻏـﲑ   ﻋﻦ ﻣﺎ ﻛﺄن ﻧﻘﻮم ﺑﺎﻟﺘﻌﺒﲑ ﺿﺤﺔ  اﳌﻌﺮﻓﺔ  اﻟﻀﻤﻨﻴﺔ إﱃ ﻣﻌﺮﻓﺔ وا
  2.ﻛﺎﻓﻴﺔ وﻏﲑ ﻣﺘﺴﻘﺔ إﻻ أĔﺎ ﺗﺴﺎﻋﺪ ﰲ ﺗﻨﺸﻴﻂ اﻟﺘﺄﻣﻞ واﻟﺘﻔﺎﻋﻞ ﺑﲔ اﻷﻓﺮاد
ذﻟـــﻚ ﻣـــﻦ  وﺑﺘﺤﻮﻳـــﻞ ﻣﻌﺮﻓــﺔ ﻇﺎﻫﺮﻳـــﺔ إﱃ ﻣﻌﺮﻓـــﺔ ﻇﺎﻫﺮﻳـــﺔ  وﻳـــﺘﻢ:  (noitanibmoC) (اﳌﻌﺮﻓـــﺔ اﳌﺮﻛﺒـــﺔ) اﻟــﺪﻣﺞ 
ﳝﻜﻦ ﲣﺰﻳﻨﻬﺎ وﻓﻬﺮﺳﺘﻬﺎ ووﺿﻌﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺷـﻜﻞ ﻗﻮاﻋـﺪ ﻛﻌﻤﻠﻴﺔ ﻣﻨﺘﻈﻤﺔ ﺎﻋﺎت أو ﻧﺸﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ  ﺧﻼل اﻻﺗﺼﺎل ﺑﺎﳉﻤ
  3.ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﳝﻜﻦ ﻟﻠﺠﻤﻴﻊ اﻟﻮﺻﻮل إﻟﻴﻬﺎ 
وﻫـﻲ ﻋﻤﻠﻴـﺔ ﲡﺴـﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓـﺔ اﻟﻈﺎﻫﺮﻳـﺔ : (noitazilanretnI ) (اﳌﻌﺮﻓـﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴـﺔ اﳌﺪﳎـﺔ)  اﻟﺘﻀـﻤﲔ اﻟـﺪاﺧﻠﻲ 
ﻨﻈﻴﻤﻴـﺔ إﱃ روﺗـﲔ ﻋﻤـﻞ ﻳـﻮﻣﻲ ﻋـﻦ ﻃﺮﻳـﻖ اﻟﺘﻮﺛﻴـﻖ اﻟـﺬي ﻳﺴـﺎﻋﺪ ﻣﺜـﻞ ﲢﻮﻳـﻞ اﳌﻌﺮﻓـﺔ اﻟﺘوﲢﻮﻳﻠﻬﺎ إﱃ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺿـﻤﻨﻴﺔ 
 :أﳕﺎط اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺸﻜﻞ أﻛﺜﺮ ﺗﻔﺼﻴﻞ وﻳﻮﺿﺢ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ دور ة، 4ﺧﱪوﻩ اﻷﻓﺮاد ﻋﻠﻰ إدﺧﺎل ﻣﺎ
  دورة أﻧﻤﺎط اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ80 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ
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  .61:p ,1102 ,rebotcO 7 ,)32(5 .loV tnemeganaM
                                                
 cimanyD fo ledoM definU a :pihsredaeL dna aB ,ICES ,onnoK uroboN dna amayoT okoyR ,akanoN orijukI1
 ..prl/etacol/moc.reivesle.www ,43-5 )0002( 33 gninnalP egnaR gnoL ,noitaerC egdelwonK
 , egdelwonk tcilpxe otni egdelwonk ticat trevnoc ot noitaerc egdelwonk fo yroeht s'akonoN, sggirB xelA 2
 rof stnemeriuqer eht fo tnemllifluf laitrap ni hcraeser dna seiduts etaudarg fo egelloc eht ot dettimbus siseht A
 41:p, 6002 ,nootaksaS  fo ytisrevinU, seiduts yranilpicsidretni fo tnemtraped eht ni strA fo retsam fo eerged eht
 ,noitaerC egdelwonK roF noitadnoF A  gnidliuB :aB  fo tpecnoC ehT ,onnoK urobuN,akanoN orijukI 3
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ﺑـﲔ ﳎﻤﻮﻋـﺔ ﻓﻘـﻂ ﺑـﻞ ﳝﻜـﻦ أن ﳛـﺪث أﻳﻀـﺎ  ةﻨﻈﻤـﺔ اﻟﻮاﺣـﺪاﳌواﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﺒﲔ أن ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓـﺔ ﻻ ﳛـﺪث داﺧـﻞ 
  :ﳌﻨﻈﻤﺎت ﺧﻼل ﺷﺒﻜﺔ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﺑﲔ ﻫﺬﻩ اﳌﻨﻈﻤﺎتﻣﻦ ا
  تﺗﻮﻟﻴﺪ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﻤﻨﻈﻤﺎ  90:اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ
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   اﻟﺒﻌﺪ اﻟﻨﻈﺮي




اﻟﺒﻌﺪ : 1ن اأن ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﺑﻌﺪ (ihcuekaT dna akanoN)وﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺸﻜﻠﲔ اﻟﺴﺎﺑﻘﲔ ﻳﺮى اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ 
ﻌﺮﻓﺔ اﻟﻀﻤﻨﻴﺔ واﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻈﺎﻫﺮة ﺑﺄﳕﺎﻃﻪ اﻷرﺑﻌﺔ ﻳﺆدي إﱃ ﺗﻮﻟﻴﺪ واﻛﺘﺴﺎب اﻟﺘﻔﺎﻋﻞ ﺑﲔ اﳌ وأناﳌﻌﺮﰲ واﻟﺒﻌﺪ اﻟﻮﺟﻮدي 
ﻟﻮﻟﺐ ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻧﺘﻴﺠﺔ اﻟﺘﻔﺎﻋﻞ  ثﺿﻤﻦ ﻫﺬﻳﻦ اﻟﺒﻌﺪﻳﻦ ﳛﺪﻓﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﻳﺸﻤﻞ ﻛﻞ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔ، و اﳌﻌﺮ 
اﻟﻈﺎﻫﺮﻳﺔ واﻟﻀﻤﻨﻴﺔ اﻧﻄﻼﻗﺎ ﻣﻦ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺒﻌﺪ اﻟﻮﺟﻮدي اﻷدﱏ إﱃ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺒﻌﺪ اﻟﻨﻈﺮي  ﲔ ﺑﲔ اﳌﻌﺮﻓﺘاﻟﺪﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻲ 
  اﳌﺴﺘﻮى اﻟﻔﺮدي  اﳌﻌﺮﰲ ﺻﻌﻮدا وﻫﻜﺬا ﻓﺈن ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻟﻮﻟﺒﻴﺔ ﻳﺒﺪأ ﻣﻦ
  .اﻷﻋﻠﻰ ﺧﻼل ﺗﻮﺳﻴﻊ ﳎﺘﻤﻌﺎت اﻟﺘﻔﺎﻋﻞ وﺗﺘﺤﺮك إﱃ 
  :ﺻﻨﻔﺎ اﳌﻌﺮﻓﺔ إﱃ أرﺑﻌﺔ أﻧﻮاع:2)1002, llavdnuL dna nosnhJ( ﺗﺼﻨﻴﻒ .2
ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺗﺎرﻳﺦ ﻣﻌﺮﻛﺔ  أو ﺗﻌﲏ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﳊﻘﺎﺋﻖ واﻟﻮﻗﺎﺋﻊ ﻣﺜﻞ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻋﺪد ﺳﻜﺎن ﻧﻴﻮﻳﻮرك :tahw-wonkﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﺎذا -أ
  .ﺣﻄﲔ
 .أداء ﻋﻤﻞ ﻣﺎ ﺗﺘﻀﻤﻦ اﳌﻬﺎرة واﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ :woH -wonk :ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻛﻴﻒ- ب
 .ﺗﺸﲑ إﱃ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻷﺳﺎﺳﻴﺎت واﻟﻘﻮاﻧﲔ وﺗﺘﻄﻠﺐ ﻓﻬﻤﺎ أﻋﻤﻖ ﻟﻠﻌﻼﻗﺎت اﻟﺒﻴﻨﻴﺔ  :yhw-wonk: ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻟﻤﺎذا-ج
 .ﻳﻨﺠﺰ وﻳﺆدي اﻟﻌﻤﻞواﻟﱵ ﺗﻌﲏ ﻣﻦ ﻳﻌﺮف ﻣﺎذا وﻣﻦ ﻳﻌﺮف ﻛﻴﻒ  ohw -wonkﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ 
   : ﺻﻨﻔﻬﺎ أﻳﻀﺎ إﱃ أرﺑﻌﺔ أﻧﻮاع  3:(kasurP)ﺗﺼﻨﻴﻒ  .3
واﻟﻘﻮاﻋﺪ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻠﻌﻠﻮم واﻟﻘﻮاﻧﲔ  ،اﻷﺳﺲ ﻌﻠﻖ ﺑﺎﳌﺒﺎدئ واﻟﻘﻮاﻧﲔ اﻟﻌﺎﻣﺔ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﺗﺘ: اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻹدراﻛﻴﺔ-أ
 .واﻟﻘﻮاﻋﺪ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ
وﺗﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﳌﻬﺎرة واﻟﱪاﻋﺔ اﻟﻔﻨﻴﺔ واﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﳒﺎز اﻷﻋﻤﺎل واﻷﺷﻴﺎء واﻣﺘﻼك  ( :اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ)اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻔﻨﻴﺔ - ب
ﻤﺎﺛﻞ واﻟﺘﻄﺎﺑﻖ ﰲ اﳌﻤﺎرﺳﺎت اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﲔ اﻟﺬﻳﻦ ﻳﺆدون اﻟﺘﻤﺮﻳﻨﺎت واﻟﺘﺪرﻳﺐ اﻟﻜﺎﰲ ﻋﻠﻰ اﳒﺎز اﳌﻬﺎم وﲢﻘﻴﻖ اﻟﺘ
 .اﳌﻬﺎم ﻧﻔﺴﻬﺎ
 .اﻟﱵ ﺗﻈﻬﺮ ﰲ اﳌﻤﺎرﺳﺎت اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﺑﺼﻮرة أﺳﺎﺳﻴﺔ  :ﻴﺔ ﻠﻤﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺤﻜﻤﺔ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻴﺔ واﻟﻌ-ج
ﺆدي ﻘﻞ ﻣﺎ وﺗﺣﰲ     واﻻﲡﺎﻫﺎت واﻟﻘﺪرات اﳋﺎﺻﺔ اﻟﱵ ﺗﻠﺰم  اﻟﻨﺰﻋﺎت وﻫﻲ ﺗﻌﱪ ﻋﻦ ﻣﺰﻳﺪ ﻣﻦ: اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳍﺠﻴﻨﺔ -د
  .إﱃ اﻟﻨﺠﺎح واﻟﺘﻔﻮق ﰲ ذﻟﻚ اﳊﻘﻞ
  4: kcaZﺗﺼﻨﻴﻒ  .4
  :اﳌﻌﺮﻓﺔ إﱃ ﺛﻼﺛﺔ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت وﻫﻲ ﺻﻨﻒ ﺣﻴﺚ 
ﻹﲤﺎم ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ ﺣﺴﺐ  ﺔﻣﻦ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻼزﻣ اﻷدﱏوﻫﻮ اﻟﻨﻮع  :(egdelwonk eroC )اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺠﻮﻫﺮﻳﺔ-أ
 .ﻗﻮاﻋﺪ اﻟﻠﻌﺒﺔ
                                                
  .211:ص ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، زﻛﻴﺔ ﺑﻨﺖ ﳑﺪوح ﻗﺎري ﻋﺒﺪ اﷲ ﻃﺎﺷﻜﻨﺪي، 1
 ni, gnigolatac, spihsrentrap evitcetffe rof sevitcepsrep: tnempoleved ni ymonoce egdelwonk ehT ,A treboR 2
 .93:p,5002, notgnihsaw yrarbil arerreh epilef knab tnempoleved nacirema retni eht yb dedivorp atad noitacilbup
  .7:صﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ،  ،أﺑﻮ ﻓﺎرة ﻳﻮﺳﻒ أﲪﺪ 3
 .62:، ص8002 ،ﳋﺎﺻﺔﻘﻴﺔ ﰲ اﳉﺎﻣﻌﺎت اﻷردﻧﻴﺔ ادراﺳﺔ ﺗﻄﺒﻴ اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ،دور إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﺿﻤﺎن ﺟﻮدة  رﻧﺎ ﺣﺰا ﲨﻴﻞ اﶈﺎﻣﻴﺪ، 4




ﺘــﻊ ﺑﻘﺎﺑﻠﻴ ــﺔ ﺑﻘــﺎء اﻟــﱵ ﲡﻌــﻞ اﳌﺆﺳﺴــﺔ ﺗﺘﻤ وﻫــﻲ اﳌﻌﺮﻓــﺔ :(egdelwonk decnavdA)اﻟﻤﻌﺮﻓــﺔ اﻟﻤﺘﻘﺪﻣــﺔ -ب
 .ﺘﻼﻛﻬﺎ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺧﺎﺻﺔ đﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻻﻣ
وﻫـﻲ اﳌﻌﺮﻓـﺔ اﻟـﱵ ﲤﻜـﻦ اﳌﺆﺳﺴـﺔ ﻣـﻦ ﻗﻴـﺎدة ﺻـﻨﺎﻋﺘﻬﺎ   :(egdelwonk noitavonnI )اﻟﻤﻌﺮﻓـﺔ اﻹﺑﺪاﻋﻴـﺔ-ج
 .وﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ وﲤﻴﺰ ﻧﻔﺴﻬﺎ ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﲑ
 1:tosiobﺗﺼﻨﻴﻒ  .5
إﱃ      اﳌﻌﺮﻓــﺔ اﳌﺼــﻨﻔﺔ ﺗﺸــﲑدرﺟــﺔ اﻧﺘﺸــﺎرﻫﺎ ،ﺣﻴــﺚ أن و  اﳌﻌﺮﻓــﺔ ﻣﻴــﺰ ﺑــﲔ أرﺑﻌــﺔ أﳕــﺎط اﺳــﺘﻨﺎدا إﱃ ﻣــﺪى ﺗﺼــﻨﻴﻒ
اﻹﻋـﺪاد اﳌﺴـﺒﻖ واﳉﺎﻫﺰﻳــﺔ ﻟﻠﺘـﺪاول ﻣﺜـﻞ اﳋــﱪة ،أﻣـﺎ ﻣﺼـﻄﻠﺢ اﻻﻧﺘﺸــﺎر ﻓﻴﺸـﲑ إﱃ أن اﳌﻌﺮﻓـﺔ ﳝﻜــﻦ اﻟﺘﺸـﺎرك ﻓﻴﻬــﺎ أو 
  :ﳝﻜﻦ ﺗﻘﺎﲰﻬﺎ ﻣﻊ اﻵﺧﺮﻳﻦ 
ﺘﺸـﺮة أي ﻣﻌﺮﻓـﺔ ﺟـﺎﻫﺰة وﻣﻌـﺪة وﻏـﲑ ﻣﻨ ﻣﺼـﻨﻔﺔوﻫـﻲ ﻣﻌﺮﻓـﺔ  :(egdelwonk yteirporp)اﻟﻤﻌﺮﻓـﺔ اﻟﺨﺎﺻـﺔ -أ
  .أﺳﺎﺳﻴﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔ إﻃﺎرﻟﻠﺘﺪاول وﻟﻜﻦ ﻗﺎﺑﻠﻴﺘﻬﺎ ﻟﻼﻧﺘﺸﺎر ﺗﻜﻮن ﰲ ﻧﻄﺎق ﺿﻴﻖ وﻃﺒﻘﺎ ﳌﺪى اﳊﺎﺟﺔ إﻟﻴﻬﺎ ﰲ 
وﻏــﲑ ﻣﻨﺘﺸــﺮة ﻣﺜــﻞ اﻹدراك ، ﻫــﻲ ﻣﻌﺮﻓــﺔ ﻏــﲑ ﻣﺼــﻨﻔﺔ  :(egdelwonk lanosrep )اﻟﻤﻌﺮﻓــﺔ اﻟﺸﺨﺼــﻴﺔ-ب
 .اﱁ...اﻟﺒﺼﲑة ،اﳋﱪات 
 .اﱁ.....اﻟﺼﺤﻒ اﻟﻜﺘﺐ  ﻣﺜﻼ ﰲ ﻫﻲ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﺼﻨﻔﺔ وﻣﻨﺘﺸﺮة :(egdelwonk cilbup)اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ -ج
ﻣـﻦ ﺧـﻼل     ﻮﻳﻨﻬـﺎ ﺑـﺒﻂءﻣﻌﺮﻓـﺔ ﻣﻨﺘﺸـﺮة وﻏـﲑ ﻣﺼـﻨﻔﺔ ﻳـﺘﻢ ﺗﻜ:( egdelwonk nommoc)اﻟﻤﻔﻬـﻮم اﻟﻌـﺎم -د
  : tosioBاﻟﺘﺎﱄ ﻳﻠﺨﺺ ﺗﺼﻨﻴﻒ  اﻟﺸﻜﻞو  ﺔ واﻟﺘﻮاﺻﻞ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲاﻟﺘﻨﺸﺌﻋﻤﻠﻴﺔ 
  tosioB ﺗﺼﻨﻴﻒ  01: اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ
  ﻣﺼﻨﻔﺔ. غ  ﺔﻣﺼﻨﻔ  
  اﳌﻔﻬﻮم اﻟﻌﺎم  اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ  ﻣﻨﺘﺸﺮة
  اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ  اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳋﺎﺻﺔ  ﻣﻨﺘﺸﺮة. غ
  .ﻣﻦ إﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ:اﻟﻤﺼﺪر       
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ﻟﻠﻤﻨﻈﻤـﺔ ﻛﻨﻈـﺎم اﺟﺘﻤـﺎﻋﻲ ﻳﻘـﻮم ﻋﻠـﻰ اﻟﺘﻌـﺎون ﺑــﲔ  ﺗـﻪﰲ ﻧﻈﺮ (dranreB)ﺷﺴـﱰ ﺑﺮﻧـﺎرد  أﻓﻜـﺎرﺣﻴـﺚ ارﺗﻜـﺰ ﻋﻠـﻰ 
 إﱃ  و ﻧﻈـــﺮ ﺔاﻟﺼــﺮﳛ اﻟﻈﺎﻫﺮﻳـــﺔاﳌﻌﺮﻓــﺔ ﰲ اﻟﺘﻤﻴﻴــﺰ ﺑــﲔ اﳌﻌﺮﻓـــﺔ اﻟﻀــﻤﻨﻴﺔ و ( T,akanoN) وأﻓﻜـــﺎر،اﻟﻔــﺮد واﳌﻨﻈﻤــﺔ 
  :أﳕﺎط ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲﺣﺼﻴﻠﺔ ﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﲔ اﻟﻔﺮد واĐﺘﻤﻊ وﻣﻴﺰ ﺑﲔ أرﺑﻌﺔ  أĔﺎﻣﺸﲑا إﱃ  اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﻣﻨﻈﻮر اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ 
وﻫـﻲ ﳑﺜﻠـﺔ ﰲ اﳌﻔـﺎﻫﻴﻢ واﻷﻃـﺮ  ﻓﺮدﻳـﺔ وﺻـﺮﳛﺔوﻫـﻲ ﻣﻌﺮﻓـﺔ  :(egdelwonk suoicsnoC :)اﻟﻤﻌﺮﻓـﺔ اﻟﻮاﻋﻴـﺔ-أ
   .واﻟﻨﻈﺮﻳﺎت اﻟﱵ ﳝﻜﻦ أن ﻳﻜﺘﺸﻔﻬﺎ اﻟﻔﺮد أو ﻳﺘﻌﻠﻤﻬﺎ
                                                
 .72:، ص8002 ،ﺒﻴﻘﻴﺔ ﰲ وزارة اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﻷردﻧﻴﺔ،دراﺳﺔ ﺗﻄاﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ وﻋﻤﻠﻴﺎﺗﻬﺎ وأﺛﺮﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﻤﻴﺰ اﻷداء اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﺳﻮزان ﺻﺎﱀ دروزة، 1
 .4:ص ، 1002ﻣﺼﺮ، ، اﻟﻘﺎﻫﺮة،ﻹدارة ،اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ ﰲ اورﻗﺔ ﻣﻘﺪﻣﺔ إﱃ ﻣﺆﲤﺮ اﻟﻌﺮﰊ اﻟﺜﺎﱐ ،إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻤﻔﻬﻮم واﻟﻤﺪاﺧﻞ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ،ﺣﺴﻦ اﻟﻌﻠﻮاﱐ 2




ﻜﻮĔـﺎ ﻣﻌﺮﻓـﺔ ﺑﺗﺘﻘﺎﲰﻬـﺎ اﳉﻤﺎﻋـﺔ وﺗﺘﺴـﻢ وﻫـﻲ ﻣﻌﺮﻓـﺔ  :(egdelwonk evitcejbO )اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻤﻮﺿﻮﻋﻴﺔ  -ب
 .ﺻﺮﳛﺔ
وﺗــﺮاﻛﻢ ﻳﻜﺘﺴــﺒﻬﺎ اﻟﻔــﺮد ﻣــﻦ ﺧــﻼل اﻟﻌﻤــﻞ وﻫــﻲ ﻣﻌﺮﻓــﺔ  :(egdelwonk citamotuA)اﻟﻤﻌﺮﻓــﺔ اﻵﻟﻴــﺔ -ج
 .ﻜﻮĔﺎ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺿﻤﻨﻴﺔ ﳑﺜﻠﺔ  ﰲ اﳌﻬﺎرات واﳌﻮاﻫﺐﺑاﳋﱪات وﺗﺘﻤﻴﺰ 
وﻫـﻲ اﳌﻌﺮﻓـﺔ اﻟﻀـﻤﻨﻴﺔ اﻟـﱵ ﺗﻮﺟـﺪ ﻟـﺪى اﳉﻤﺎﻋـﺔ وﺗﺘﻤﻴـﺰ :( egdelwonk noitcelloC )اﻟﻤﻌﺮﻓـﺔ اﻟﺠﻤﺎﻋﻴـﺔ-د
 .ﺑﻜﻮĔﺎ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻛﺎﻣﻨﺔ
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  :ﺣﻴﺚ ﺻﻨﻒ اﳌﻌﺮﻓﺔ إﱃ أرﺑﻌﺔ أﻧﻮاع
ﻣﻌﺮﻓـﺔ ﺟـﺎﻫﺰة وﻗﺎﺑﻠـﺔ ﻟﻠﻮﺻـﻮل وﻣﻮﺛﻘـﺔ ﰲ  (وﺛﻴﻘـﺔ ،ﺣﺎﺳـﻮب) :(egdelwonk tcilpxE)ﺔ اﻟﺼـﺮﻳﺤﺔ اﻟﻤﻌﺮﻓـ-أ
   .ﻣﺼﺎدر اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺮﲰﻴﺔ
ﻣــﻦ ﺧــﻼل   ﻗﺎﺑﻠــﺔ ﻟﻠﻮﺻــﻮل ( ،اﳌﻨﻈﻤــﺔ اﻹﻧﺴــﺎﱐاﻟﻌﻘــﻞ ) :(egdelwonk ticilpmI )اﻟﻤﻌﺮﻓــﺔ اﻟﻀــﻤﻨﻴﺔ-ب
 .ﺔ وﻟﻜﻨﻬﺎ ﻏﲑ رﲰﻴﺔ اﻻﺳﺘﻌﻼم واﳌﻨﺎﻗﺸ
 ﻏــﲑﺑﺸــﻜﻞ  إﻟﻴﻬــﺎ ﻗﺎﺑﻠــﺔ ﻟﻠﻮﺻــﻮل( اﻟﻌﻘــﻞ اﻹﻧﺴــﺎﱐ ،اﳌﻨﻈﻤــﺔ) :(egdelwonk ticaT )اﻟﻤﻌﺮﻓــﺔ اﻟﻜﺎﻣﻨ ــﺔ-ج
 .وﻳﺘﻢ  ذﻟﻚ ﺑﺼﻌﻮﺑﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل أﺳﺎﻟﻴﺐ اﻻﺳﺘﻨﺒﺎط اﳌﻌﺮﰲ وﻣﻼﺣﻈﺔ اﻟﺴﻠﻮك ،ﻣﺒﺎﺷﺮ ﻓﻘﻂ
اﳌﺒﺘﻜـﺮة واﳌﻜﺘﺸـﻔﺔ ﻣـﻦ ﺧـﻼل  (ﻢﻴﻨﻈـ،اﻟﺘاﻟﻌﻘـﻞ اﻹﻧﺴـﺎﱐ ) :(egdelwonk wonknu)اﻟﻤﻌﺮﻓـﺔ اﻟﻤﺠﻬﻮﻟـﺔ -د
  .اﻟﺒﺤﺚ ،اﻟﺘﺠﺮﻳﺐاﻟﻨﺸﺎط ،اﳌﻨﺎﻗﺸﺔ ،










  94:ص ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ﻧﺠﻢ ﻋﺒﻮد ﻧﺠﻢ،:اﻟﻤﺼﺪر
                                                




























ﻣﻌﺎﻟﺠﺔ ﺿﻤﻦ  ﻣﻌﺎﻟﺠﺔ 









  :-ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ أﺳﺎﺳﻴﺔ-إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ : اﻟﻤﺒﺤﺚ اﻟﺜﺎﻧﻲ
  
ﺷـﻬﺪت Ĕﺎﻳــﺔ اﻟﻘـﺮن اﻟﻌﺸــﺮﻳﻦ ﻇﻬـﻮر ﳎﻤﻮﻋـﺔ ﻣــﻦ اﳌﻔـﺎﻫﻴﻢ واﳌـﺪاﺧﻞ واﻟــﻨﻈﻢ اﳉﺪﻳـﺪة ﰲ ﳎـﺎل اﻹدارة ﻣﺜــﻞ 
وﺗﻌـﺪ  gnirutcurts-eRوإﻋـﺎدة اﳍﻴﻜﻠـﺔ  gnireenigne-eRاﳍﻨﺪﺳـﺔ  وإﻋـﺎدة MQTﻟﺸـﺎﻣﻠﺔ إدارة اﳉـﻮدة ا
إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ أﺣﺪث اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﻹدارﻳﺔ واﻟﱵ ﳕﺖ اﻷدﺑﻴﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ đـﺎ ﻛﻤـﺎ وﻧﻮﻋـﺎ وﻗـﺪ ﺷـﻬﺪت اﻟﺴـﻨﻮات اﳌﺎﺿـﻴﺔ 
و ﺪ اﳌﻌﺮﻓـــﺔ واﳊﺼـــﻮل ﻋﻠﻴﻬـــﺎ ﻣـــﻦ ﺟﺎﻧـــﺐ ﻗﻄـــﺎع اﻷﻋﻤـــﺎل ،ﳌـــﺎ ﺗﻘﺪﻣـــﻪ ﻣـــﻦ دور ﺑـــﺎرز ﰲ ﺗﻮﻟﻴ ـــ đـــﺎ  ا اﻫﺘﻤﺎﻣـــﺎ ﻣﺘﺰاﻳـــﺪ
اﻟﻌﺎﻟﻘﺔ واﻟﺘﻌﻠﻢ وﺣﻞ اﳌﺸﻜﻼت ذﻟﻚ ﻳﺘﻢ اﲣﺎذ اﻟﻘﺮارات اﻟﺼﺎﺋﺒﺔ  ﻧﺸﺮﻫﺎ وﺑﻨﺎءا ﻋﻠﻰ،اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎاﺣﺘﻴﺎرﻫﺎ، ﺗﻨﻈﻴﻤﻬﺎ ،
ﲢـﻮﻻت ﺟﺬرﻳـﺔ ﻣﺘﺴـﺎرﻋﺔ ﰲ أوﺟـﻪ اﳊﻴـﺎة   ﺖأﺣـﺪﺛواﻟﻌـﺎﱂ ﻳﺸـﻬﺪ ﲢـﺪﻳﺎت ﻋﻠـﻰ اﳌﺴـﺘﻮﻳﻦ اﻹﻗﻠﻴﻤـﻲ واﻟﻌـﺎﳌﻲ ﺧﺎﺻـﺔ 
ﻣـﻦ إﺣـﺪاث ﻣﻔـﺎﻫﻴﻢ ﻴﺐ واﳌﻌﻠﻮﻣـﺎت واﻻﺗﺼـﺎﻻت وﻣـﺎ أدت إﻟﻴـﻪ ﻟﻌـﺎﱂ ﻣـﻦ ﺛـﻮرة اﳊﻮاﺳـا إﱃ ﻣـﺎ ﻋﺮﻓـﻪ ﻛﺎﻓﺔ ،إﺿـﺎﻓﺔ 
أن اﻟﻌـﺎﱂ ﺑﺄﺳـﺮﻩ  ﻓﺒﺎت واﺿـﺤﺎ    ﺟﺪﻳﺪة ﺗﺘﻄﻠﺐ ﺑﺎﻟﻀﺮورة إﺣﺪاث أﺳﺎﻟﻴﺐ ﺗﻔﻜﲑ ﺟﺪﻳﺪة ﰲ اﻹدارة ﺑﺼﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ ،
ل ﻟﻠﻤـــﺄﻟﻮف واﻟﺘﻘﻠﻴـــﺪ ﻣـــﻦ اﻻﻣﺘﺜـــﺎ ﳌﻌﺮﻓـــﺔ واﻻﺑﺘﻜـــﺎر واﻟﺘﺠﺪﻳـــﺪ ﺑـــﺪﻻااﻟﱰﻛﻴـــﺰ ﻋﻠـــﻰ ﺗﻄﺒﻴـــﻖ ﻣﻔـــﺎﻫﻴﻢ إدارة  ﻣﺘﻮﺟـــﻪ إﱃ
  .اﻷﻋﻤﻰ
ﻋﻠـﻰ اﳌﻨﻈﻤــﺎت أن ﺗﻜــﻮن ﺳـﺮﻳﻌﺔ اﻟﺘﻜﻴــﻒ واﻻﺳــﺘﺠﺎﺑﺔ وأﺧـﺬ زﻣــﺎم اﳌﺒــﺎدرة ﺣـﱴ ﺗﺴــﺘﻄﻴﻊ أن ﲢــﺎﻓﻆ ﻓــﺮض  ﻫـﺬا ﻣــﺎ 
أو  ﺗﺴـﺮﻳﺢ اﻟﻌﻤـﺎل أو ﺗﻘﺎﻋـﺪﻫﻢ ﻞ اﻟﻔﺎﻗـﺪ ﻣـﻦ اﳌﻌـﺎرف واﳋـﱪات اﻟﻨﺎﲨـﺔ ﻋـﻦ ﺮارﻳﺘﻬﺎ وﺗﻀﻤﻦ ﳒﺎﺣﻬﺎ وﺗﻘﻠﻋﻠﻰ اﺳﺘﻤ
ﻣــﻦ اﳌﻨﻈﻤــﺎت إﱃ اﻟﺒﺤــﺚ ﰲ   اﻟــﱵ ﻗﻀــﻮﻫﺎ ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺔ،ﻟــﺬﻟﻚ ﺳــﺎرﻋﺖ اﻟﻌﺪﻳــﺪ ار اﻟﺴــﻨﲔﻣــﻮēﻢ واﳌﱰاﻛﻤــﺔ ﻋﻠــﻰ ﻣــﺪ
ﳑـﺎ ﻋﺠـﻞ إﻟﻴﻬـﺎ  دة اﺳـﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﻋﻨـﺪﻣﺎ ﺗﻘﺘﻀـﻲ اﳊﺎﺟـﺔﲔ ﻹﻋـﺎاﳌﻮﺟـﻮدة ﰲ ﻋﻘـﻮل اﻟﻌـﺎﻣﻠﻛﻴﻔﻴـﺔ اﻻﺣﺘﻔـﺎظ ﺑﺎﳌﻌـﺎرف 
     .  ﺑﺎﺳﻢ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻴﻮم ﻣﺎ ﻳﻌﺮفﺑﻈﻬﻮر 




  :ﻣﺪﺧﻞ ﻓﻲ اﻹدارة: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻷول
وﺗﻌﺎﰿ ﺟﺎﻧﺒﺎ ﻣﻦ أﻫﻢ ة ﻛﻞ ﳎﻤﻮﻋﺔ وﻛﻞ ﻓﺮد ﻣﻦ اﻷﻓﺮاد ﻣﻦ أﻫﻢ أوﺟﻪ اﻟﻨﺸﺎط اﻹﻧﺴﺎﱐ ﻓﻬﻲ ﺗﺮﺗﺒﻂ ﲝﻴﺎ ﺗﻌﺘﱪ اﻹدارة
ﳝﻜﻦ اﻟﻘﻮل أن  و     ،ﰲ اĐﺘﻤﻊ اﻟﱵ ﺗﺴﻌﻰ ﻟﺒﻠﻮﻏﻬﺎ ﲨﻴﻊ اﳌﻨﻈﻤﺎتﺟﻮاﻧﺐ ﺣﻴﺎﺗﻨﺎ وﻫﻮ ﲢﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف واﻟﻐﺎﻳﺎت 
ﺑـﺄن ﻇـﺮوف اﳊﻴـﺎة اﶈﻴﻄـﺔ đـﻢ ﲢـﺘﻢ ﻋﻠـﻴﻬﻢ  اﻻﻓـﺮاد اﳊﺎﺟﺔ إﱃ اﻹدارة ﻇﻬﺮت ﻣﻨﺬ ﺑـﺪء اﳊﻴـﺎة اﻹﻧﺴـﺎﻧﻴﺔ ﻋﻨـﺪﻣﺎ ﺷـﻌﺮ
  ﻮل إﱃ اﻷﻫﺪاف اﻟﱵ ﻳﺴﻌﻮن إﻟﻴﻬﺎ،اﻟﺘﻌﺎون ﻓﻴﻤﺎ ﺑﻴﻨﻬﻢ وﺗﻨﺴﻴﻖ اﳉﻬﻮد ﻣﻦ أﺟﻞ اﻟﻮﺻ
واﻹدارة ﺗﻌﻤـﻞ ﻋﻠــﻰ ﲢﺪﻳـﺪ وﲢﻘﻴــﻖ اﻷﻫــﺪاف وﺑﺎﻟﺘـﺎﱄ ﺗﻘــﻮم ﺑــﺎﻟﺘﺠﻤﻴﻊ اﻟﻔﻌـﺎل ﻟﻠﻤﻬــﺎرات ﻣــﻊ اﺳـﺘﺨﺪام ﻛﺎﻓــﺔ اﳌــﻮارد 
  .دارة ﻛﻮﺳﻴﻠﺔ وﻟﻴﺴﺖ ﻏﺎﻳﺔ ﰲ ﺣﺪ ذاēﺎاﳌﺎدﻳﺔ ،وﻳﻨﺒﻐﻲ اﻟﺘﻔﻜﲑ ﰲ اﻹ
  ﻣﺎﻫﻴﺔ اﻹدارة: اوﻻ
 : ﺗﻌﺮﻳﻔﻬﺎ-1
  :اﻹدارة ﻋﻠـﻰ أĔـﺎ (ecneics laicos eht fo aidepolcycnE )ف ﻣﻮﺳـﻮﻋﺔ اﻟﻌﻠـﻮم اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴـﺔ ﺗﻌـﺮ  
  1 .ﻋﻠﻴﻪ واﻹﺷﺮافﺮض ﻣﻌﲔ ـاﻟﻌﻠﻤﻴﺔ اﻟﱵ ﳝﻜﻦ ﺑﻮاﺳﻄﺘﻬﺎ ﺗﻨﻔﻴﺬ ﻏ
أﻫـــﺪاف اﻟﺘﻨﻈـــﻴﻢ ﻣـــﻦ ﺧـــﻼل اﻷﻓ ـــﺮاد واﳌـــﻮارد اﻷﺧـــﺮى ﳍـــﺬا  ﻫـــﻲ ﻋﻤﻠﻴـــﺔ ﲢﻘﻴ ـــﻖ:أن اﻹدارة ( otreC )وﻳ ـــﺮى  
  2.اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ
  3.ﻖ وﺗﺮاﻗﺐﻂ وﺗﻨﻈﻢ وﺗﺼﺪر اﻷواﻣﺮ وﺗﻨﺴـأن ﻣﻌﲎ أن ﺗﺪﻳﺮ ﻫﻮ أن ﺗﺘﻨﺒﺄ وﲣﻄ(: loyaF irneH)وﻳﻘﻮل  
ﻣﻦ أن اﻷﻓﺮاد ﻳﺆدوﻧﻪ ﺑﺄﺣﺴﻦ  ﻧﻌﺮف ﺑﺎﻟﻀﺒﻂ ﻣﺎذا ﺗﺮﻳﺪ ﰒ ﺗﺘﺄﻛﺪ إن اﻹدارة ﻫﻲ أن:(rolyaT kirderF)أﻣﺎ  
  4.ﺮﻳﻘﺔ ﳑﻜﻨﺔﻃ ارﺧﺺو 
  :ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻹدارة-2
  .اﻹدارة ﺗﻨﻄﻮي ﻋﻠﻰ ﲢﺪﻳﺪ اﻷﻫﺪاف وﲢﻘﻴﻘﻬﺎ ﺑﻮاﺳﻄﺔ ﺟﻬﻮد اﻵﺧﺮﻳﻦ 
 .اﻹدارة ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻣﺴﺘﻤﺮة ﻣﺎ داﻣﺖ ﺣﺎﺟﺎت اﻹﻧﺴﺎن ﻣﺴﺘﻤﺮة وﻣﺘﺠﺪدة 
اﻟﺘﺨﻄـﻴﻂ، : ﻫـﻲ اﻟﻮﻇـﺎﺋﻒﻠﻰ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﺘﺼﺮﻓﺎت أو اﳌﻬﺎم اﻟﱵ ﻳﻘﻮم đﺎ اﳌﺪﻳﺮ وﻫﺎﺗﻪ ﻋاﻹدارة ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﻨﻄﻮي  
 .اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ واﲣﺎذ اﻟﻘﺮاراتﻔﻴﺰ ،اﻟﺘﺤﻈﻴﻢ ،اﻟﺘﻮﺟﻴﻪ ،اﻟﺘﻨ
 .اﻹدارة ﻧﺸﺎط إﻧﺴﺎﱐ ﻫﺎدف 
  وﺣﱴ اﻟﻌﻨﺼﺮ اﻟﺒﺸﺮي ﻣﺘﻐﲑ ﺗﻮﺻﻒ اﻹدارة أﻳﻀﺎ ﺑﺎﻟﺘﻐﲑ ﻛﻮن اﻟﺒﻴﺌﺔ أﻳﻀﺎ ﻣﺘﻐﲑة 
  5:أﻫﻤﻴﺔ اﻹدارة -3
 .اﻹدارة ﻫﻲ اﻷداة اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﺘﺴﻴﲑ اﻷﻋﻤﺎل 
                                                
 .91:ص، 0002ﻟﺒﻨﺎن،  ،ﺑﲑوت ،اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ ،إدارة اﻷﻋﻤﺎل ﻣﺪﺧﻞ وﻇﻴﻔﻲ ،ﲨﻴﻞ أﲪﺪ ﺗﻮﻓﻴﻖ 1
 .01:،ص3002ﻣﺼﺮ،  ،اﻻﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ ،ﺪﻳﺪة ﻟﻠﻨﺸﺮاﳉﺎﻣﻌﻴﺔ اﳉ اﻟﺪار ،أﺳﺎﺳﻴﺎت اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ واﻹدارة، ﻋﺒﺪ اﻟﺴﻼم أﺑﻮﻗﺤﻒ 2
 .91:ص ،ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ ،ﲨﻴﻞ أﲪﺪ ﺗﻮﻓﻴﻖ 3
  .91:ص ،ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ 4
 .81:صﻗﺤﻒ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ،  ﻼم، أﺑﻮﻋﺒﺪ اﻟﺴ 5




 .ﻓﺮاد ﻣﻦ أﺟﻞ ﲢﻘﻴﻘﻬﺎ ﺑﻔﻌﺎﻟﻴﺔاﻹدارة ﺗﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﲢﺪﻳﺪ اﻷﻫﺪاف وﺗﻮﺟﻴﻪ ﺟﻬﻮد اﻷ 
 .اﻹدارة ﻫﻲ اﳌﺴﺆوﻟﺔ ﻋﻦ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف اﳌﻨﻈﻤﺔ واﻷﻓﺮاد وﻛﺬﻟﻚ اĐﺘﻤﻊ ﻛﻜﻞ 
 .أﺳﻬﻤﺖ اﻹدارة ﰲ ﺗﻨﻤﻴﺔ اﳊﻀﺎرة اﻹﻧﺴﺎﻧﻴﺔ ﳌﺎ أﺣﺪﺛﺘﻪ ﻣﻦ زﻳﺎدة ﰲ ﻛﻔﺎءة اﳉﻬﺪ اﻹﻧﺴﺎﱐ 
  











  .81:صاﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ،ﻧﻔﺲ  ﻋﺒﺪ اﻟﺴﻼم أﺑﻮ ﻗﺤﻒ،:اﻟﻤﺼﺪر
 :اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﻹدارﻳﺔ :ﺛﺎﻧﻴﺎ 
 :(gninnalP )اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ -1
ﻣﻨﻬـﺎ أﻣـﺮا ﺣﻴﻮﻳـﺎ  ﻔﺎدةﺳـﺘواﻻاﳌﻨﻄﻘﻴـﺔ ﻟﻠﻌﻤـﻞ اﻹداري ،وﻫـﻮ اﻟﻮﻇﻴﻔـﺔ اﻟـﱵ أﺻـﺒﺢ ﺗﻨﺸـﻴﻄﻬﺎ  اﻟﺘﺨﻄـﻴﻂ ﻫـﻮ ﻧﻘﻄـﺔ اﻟﺒـﺪء
ﺔ ﳏـﺪدة ﺟﻬـﺪ ﻣﻮﺟـﻪ وﻣﻘﺼـﻮد وﻣـﻨﻈﻢ ﻟﺘﺤﻘﻴـﻖ ﻫـﺪف أو أﻫـﺪاف ﻣﻌﻴﻨـﺔ ﰲ ﻓـﱰة زﻣﻨﻴـ »وﻳﻌـﺮف اﻟﺘﺨﻄـﻴﻂ ﻋﻠـﻰ أﻧـﻪ 
  .1 «وﳎﺎل وﺟﻬﺪ ﳏﺪدﻳﻦ 
 (:noitazinagrO)ﻢ  اﻟﺘﻨﻈﻴ -2
ﻳﻌﺘـﱪ اﻟﺘﻨﻈــﻴﻢ وﻇﻴﻔــﺔ ﻣــﻦ وﻇـﺎﺋﻒ اﻹدارة وﻳــﺮﺗﺒﻂ đﻴﻜــﻞ اﻟﺴــﻠﻄﺔ ﺣﻴــﺚ ﻳﺘﻄﻠـﺐ ﲡﻤﻴــﻊ اﻷﻧﺸــﻄﺔ اﻟﻀــﺮورﻳﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴــﻖ 
ﺷﺨﺼـﲔ ﰲ وﺣﺪات إدارﻳﺔ ،وﻳﺮﺗﺒﻂ اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ ﺑﺎﻟﻌﻤﻞ واﳉﻬـﺪ اﳉﻤـﺎﻋﻲ ﻓـﺄي ﻧﺸـﺎط ﲨـﺎﻋﻲ ﻳﻘـﻮم ﺑـﻪ  أﻫﺪاف اﳌﻨﻈﻤﺔ
ﺗﻌﻤـﻞ اﳉﻤﺎﻋـﺔ ﻛﻮﺣـﺪة أي ﻛﻔـﺮد وﻟـﻦ وﻫـﻮ أن  ﺜﺮ ﻟﻐﺮض ﲢﻘﻴﻖ ﻫﺪف ﻣﺸـﱰك ﻻ ﺑـﺪ أن ﻳﺘـﻮﻓﺮ ﻟـﻪ ﺷـﺮط أﺳﺎﺳـﻲﻓﺄﻛ
  .ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ إﻻﻳﺄﰐ ﻫﺬا 
                                                
 .72:، ص6002اﻻردن،  ،ﻋﻤﺎن ،دار اﻟﺼﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ ،اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ أﺳﺲ وﻣﺒﺎدئ ﻋﺎﻣﺔ ،ﻏﻨﻴﻢ ﻋﺜﻤﺎن 1
             
  رﺟﺎل وﻧﺴﺎء
  ﻣﻮاد        
  آﻻت
  وﺳﺎﺋﻞ      
  أﻣﻮال
 أﺳﻮاق
 اﻷھﺪاف ﺗﻮﺟﯿﮫ ﺗﺨﻄﯿﻂ








اﻟﺬي ﺗﺒﺪو ﻓﻴﻪ أي ﲨﺎﻋﺔ إﻧﺴﺎﻧﻴﺔ ﻟﻐﺮض ﲢﻘﻴـﻖ ﻫـﺪف  اﻟﺸﻜﻞ» : ﻋﻠﻰ أﻧﻪ  (ylieR dna yenooM ) ﻪوﻳﻌﺮﻓ
  .1«ﻣﺸﱰك 
 (: noitamrof)اﻟﺘﺸﻜﻴﻞ  -3
ﻠـﺔ اﻟﺪﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴـﺔ ﺣﻴـﺚ ﻳـﺘﻢ ﰲ اﳌﺮﺣﻠﺔ اﳌﻴﻜﺎﻧﻴﻜﻴﺔ إﱃ اﳌﺮﺣ  ﺎء ﻣﻦ ﺗﺼﻤﻴﻢ ﻫﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ ﳚﺐ اﻻﻧﺘﻘﺎل ﻣﻦﺑﻌﺪ اﻻﻧﺘﻬ
اﻟـﱵ  اﻹدارﻳـﺔﻓﺎﻟﺘﺸـﻜﻴﻞ ﻫـﻮ اﻟﻮﻇﻴﻔـﺔ اﻷﺷﺨﺎص اﳌﻼﺋﻤﲔ ﳍﺎ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ اﳌﺮﺣﻠﺔ اﻷﺧﲑة اﳉﻤﻊ ﺑﲔ اﳌﺮاﻛﺰ اﻹدارﻳﺔ وﺑﲔ 
  .2ﻢ ،ﺗﺮﻗﻴﺘﻬﻢ ،وﺗﻘﺎﻋﺪﻫﻢ دارﻳﲔ واﺧﺘﻴﺎرﻫﻢ ،ﺗﻌﻴﻴﻨﻬﺗﻨﻄﻮي ﻋﻠﻰ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ اﻹ
 :(noitceriD )اﻟﺘﻮﺟﻴﻪ -4
ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت    ﻗﻨﻮات اﺗﺼﺎل ﻣﻌﻬﻢ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﺲﻟﻠﻌﻤﻞ ،وﺗﺄﺳﻴ اﻟﺪاﻓﻌﻴﺔﻴﻪ ﺑﺘﺤﻔﻴﺰ اﻷﻓﺮاد وﺧﻠﻖ ēﺘﻢ وﻇﻴﻔﺔ اﻟﺘﻮﺟ
وﻣـﻦ ﻫﻨـﺎ ﻓـﺈن اﻟﺘﻮﺟﻴـﻪ ﻳﻬـﺘﻢ ﺑﺪراﺳـﺔ اﳌﻬـﺎرات اﻟﻼزﻣـﺔ ﻟﻘﻴـﺎدة  ،اﻟﺘﻌﻠﻴﻤـﺎت واﻷواﻣـﺮ اﳌﺘﻌﻠﻘـﺔ ﺑﺎﻟﻌﻤـﻞ وإﻋﻄـﺎﺋﻬﻢﻣـﻨﻬﻢ 
  .3ﻓﺮاد وﲢﺮﻳﻜﻬﻢ ﳒﻮ ﲢﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف اﳌﻘﺮرةاﻷ
 (:gnillortnoC) اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ -5
إذا ﻛﺎﻧـــﺖ )  اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴـــﺔ وإﻋـــﺎدة ﺗﻨﻈـــﻴﻢ اﻷﻋﻤـــﺎل اﻟﺮﻗﺎﺑـــﺔ ﰲ اﻹدارة ﺗﻌـــﲏ ﻣﻼﺣﻈـــﺔ اﻟﺘﻘـــﺪم  اﲡـــﺎﻩ ﲢﻘﻴـــﻖ اﻷﻫـــﺪاف
ﻖ اﻷﻫـــﺪاف إذا ﱂ ﻳــﺘﻢ ﲢﻘﻴ ـــ)  وﺗﺼـــﺤﻴﺢ اﻻﳓﺮاﻓـــﺎت( اﻷﻫــﺪاف ﻗـــﺪ ﺗﻐـــﲑت ﻧﺘﻴﺠــﺔ ﻟﻠﺘﻐـــﲑ ﰲ اﻟﻈـــﺮوف واﻷﺣــﻮال 
وﻳﻮﺿـــﺢ اﻟﺸــﻜﻞ اﻟﺘـــﺎﱄ اﳌﻔــﺎﻫﻴﻢ ﺑﻴﺎﻧﻴـــﺎ ﻓــﺎﻟﺘﺨﻄﻴﻂ ﻫـــﻮ أﺳــﺎس اﻹدارة وﺗﻘـــﻒ ﻋﻠﻴــﻪ اﻷﻋﻤـــﺪة اﳊﻴﻮﻳـــﺔ ، 4(اﳌﻨﺸــﻮدة 
  5:ة اﻹدارة وﻣﻨﺤﻬﺎ اﳌﻌﲎ واﳌﻐﺰىﻟﻠﺘﻨﻈﻴﻢ واﻟﺘﺸﻜﻴﻞ واﻟﺘﻮﺟﻴﻪ واﻟﺮﻗﺎﺑﺔ اﻟﱵ ﺗﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺎﻧﺪ
  وﻇﺎﺋﻒ اﻹدارة    31:اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 







  .141:ص ،ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ ،ﺟﻤﻴﻞ أﺣﻤﺪ ﺗﻮﻓﻴﻖ :اﻟﻤﺼﺪر
                                                
  .481:ص ،ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ ،ﻴﻞ أﲪﺪ ﺗﻮﻓﻴﻖﲨ 1
 .723:ﺴﺎﺑﻖ، صاﻟ ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ 2
 .931:، ص6991 ،ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘﺪس اﳌﻔﺘﻮﺣﺔ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن ،أﻧﻈﻤﺔ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ، ﺑﺮﻫﺎن ﳏﻤﺪ 3
   1002،اﻟﺮﻳﺎض ،ﺦ ﻟﻠﻨﺸﺮﻳدار اﳌﺮ ﻋﺒﺪ اﳌﺘﻌﺎل ﳏﻤﺪ ﺳﻴﺪ،  ،ﺗﺮﲨﺔ رﻓﺎﻋﻲ ﳏﻤﺪ رﻓﺎﻋﻲ ،اﻹدارة اﻟﻤﻌﺎﺻﺮة، ﻤﺎن داﻓﻴﺪ، وآﺧﺮونراﺗﺸ 4
 .681:ص ،
 .141:ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ ﺳﺎﺑﻖ، ص ،ﲨﻴﻞ، أﲪﺪ ﺗﻮﻓﻴﻖ 5
 اﻹدارة
 اﻟﺘﺨﻄﯿﻂ
 اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ اﻟﺘﻮﺟﯿﮫ اﻟﺘﺸﻜﯿﻞ اﻟﺘﻨﻈﯿﻢ




  ﺗﻄﻮر اﻟﻔﻜﺮ اﻹداري :ﺛﺎﻟﺜﺎ
ﺑﺘﺤﺪﻳـﺪ أﻫﺪاﻓـﻪ واﻟﻌﻤـﻞ ﻋﻠـﻰ ﲢﻘﻴﻘﻬـﺎ ،وﻳﻈﻬـﺮ اﺳـﺘﺨﺪام اﻹدارة  اﻹﻧﺴـﺎنﻣﻨـﺬ ﻗـﺎم  اﻹدارة ﻗﺪﳝﺔ ﻗﺪم اﻹﻧﺴﺎن ﻧﻔﺴﻪ
ﻟﻴـﻪ اﻟﻜﺘـﺐ اﻟﺴـﻤﺎوﻳﺔ إ  وﻛـﺬﻟﻚ ﻣـﺎ أﺷـﺎرت ﰲ اﳊﻀﺎرات اﻹﻧﺴﺎﻧﻴﺔ اﻟﻐﺎﺑﺮة ﻣﺜﻼ ﻣﻦ ﺧـﻼل ﺗﻨﻈـﻴﻢ اﳉﻴـﻮش وﻗﻴﺎدēـﺎ 
ﰲ ﺗﻄـــﻮﻳﺮ ﻣﻔﻬـــﻮم اﻹدارة  ﻣــﻦ ﻣﺒ ـــﺎدئ وﻣﻔـــﺎﻫﻴﻢ ﻣﺘﻌﻠﻘـــﺔ ﺑـــﺎﻹدارة وﻟﻘــﺪ ﺳـــﺎﻫﻢ ﻋـــﺪد ﻟـــﻴﺲ ﺑﻘﻠﻴـــﻞ ﻣــﻦ رﺟـــﺎل اﻟﻔﻜـــﺮ
  .ﻔﺔ ﻟﺪراﺳﺔ اﻹدارةوأﺳﺎﻟﻴﺒﻬﺎ وﺳﻨﺤﺎول ﰲ ﻫﺬا اﳉﺪول إﳚﺎز أﻫﻢ اﳌﺪاﺧﻞ اﳌﺨﺘﻠ
  ﺗﻄﻮر اﻟﻔﻜﺮ اﻹداري    80:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ
  ﻟﻜﺘﺎبأﺷﻬﺮ ا  اﳌﻜﻮﻧﺎت  اﳌﺪاﺧﻞ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ
  اﳌﺪﺧﻞ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪي -1
اﻷﻓﺮاد ﻳﺘﺼﺮﻓﻮن ﺑﺮﺷﺪ وﻳﺴـﺘﺠﻴﺒﻮن ﻟﻠﺤـﻮاﻓﺰ 
   .اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ
  ﻓﻴﱪ  اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ اﻟﺒﲑوﻗﺮاﻃﻲ
  ﺗﺎﻳﻠﻮر  اﻹدارة اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ
  ﺟﻴﻠﱪت
  ﺟﺎﻧﺖ
  ﻓﻮﻳﻞ  اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ اﻟﻜﻼﺳﻴﻜﻴﺔ
  ﺑﺮﻧﺎرد
  :اﳌﺪﺧﻞ اﻟﺴﻠﻮﻛﻲ  -2
اﻷﻓﺮاد اﺟﺘﻤﺎﻋﻴﻮن وﻳﺒﺤﺜﻮن ﻋﻦ أﺷﻴﺎء ﻏـﲑ 
  .اﻟﻌﺎﺋﺪ اﻻﻗﺘﺼﺎدي
  ﻣﺎﻳﻮ  ﻮرندراﺳﺎت ﻫﺎوﺛ
  ﻣﺎﺳﻠﻮ  ﻫﺮم اﻻﺣﺘﻴﺎﺟﺎت
  ﻣﺎﻛﺮﳚﻮر  xوﻧﻈﺮﻳﺔ  xﻧﻈﺮﻳﺔ 
  أرﺟﲑس  اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ واﻟﺘﻨﻈﻴﻢ
 :اﳌﺪرﺳﺔ اﻟﻜﻤﻴﺔ -3
  .اﺳﺘﺨﺪام اﻟﻨﻤﺎذج اﻟﺮﻳﺎﺿﻴﺔ
    ﻋﻠﻢ اﻹدارة
   2اﻟﱪﻳﻄﺎﻧﻴﻮن ﰲ ح ع   إدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت
    ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ
 :اﳌﺪاﺧﻞ اﳊﺪﻳﺜﺔ -4
  ﻂ اﻟﺒﻴﺌﺔاﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻴﺌﺔ واﳌﺮاﻓﻖ وﳕ
  ﺷﻴﺴﱰ ﺑﺎرﻧﺎد ،ﺑﲑﺗﺎ ﻻﻧﻔﻲ  ﻧﻈﺮﻳﺔ اﻟﻨﻈﻢ
  ﺟﲔ وﻳﺪورد  اﳌﻮﻗﻔﻴﺔﻧﻈﺮﻳﺔ 
  أوﺷﻲ zﻧﻈﺮﻳﺔ 
  .ﺚﻣﻦ إﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣ: اﻟﻤﺼﺪر 
  :إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻨﺸﺄة واﻟﺘﻄﻮر:اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻧﻲ 
ﱵ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ اﻟ  ﻣﻦ أﻫﻢ اﻟﺴﻤﺎت اﳊﻴﻮﻳﺔ ﻟﻸﻧﺸﻄﺔواﻟﱵ ﺗﻌﺘﱪ اﻹدارةﻋﻠﻢ  ﺗﻌﺪ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ أﺣﺪث اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ ﰲ
اﳌﻌﺮﻓﺔ  أنﻣﻜﺎﻧﺎ ﻣﺮﻣﻮﻗﺎ وﺣﻴﻮﻳﺎ ﰲ ﺷﱴ اĐﺎﻻت ،ﻫﺬا ﻣﺎ ﺟﻌﻞ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺗﺪرك  اﺣﺘﻠﺖوﺟﻮدة اﻟﻌﻤﻞ وﻗﺪ  ﻧﻮﻋﻴﺔ
  .ﻫﻲ اﳌﻮﺟﻮد ﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮس اﻷﻛﺜﺮ أﳘﻴﺔ




ﻬﺎ ﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﺣﺘﻼل ﻣﻜﺎĔﺎ اﻟﻼﺋﻖ ﺑﻮﺻﻔوﺑﺪأت ﻣﻌﻪ إدارة ﳌ إدارة ﻫﺬا اﳌﻮﺟﻮد إﱃوﻣﻦ أﺟﻞ ذﻟﻚ ﺳﻌﺖ اﳌﻨﻈﻤﺎت 
وأن اﻟﻘﺪر اﻷﻛﱪ ﻣﻦ  ﻦ دون ﻓﻌﻞ إدارة ﻫﻲ ﺑﻼ ﻧﻔﻊ ﺧﺎﺻﺔﻓﻜﺮﻳﺎ ﻣﻬﻤﺎ ﰲ ﻋﺎﱂ اﻷﻋﻤﺎل ،ﻷن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣ ﺗﻄﻮرا
 ﻦﻣاﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻮ ﻏﲑ ﻣﻌﻠﻦ ﻋﻨﻪ ﻓﻬﻲ ﲢﺘﺎج ﻟﻠﻜﺸﻒ ﻋﻨﻬﺎ، ﺗﺸﺨﻴﺼﻬﺎ ،ﺗﻮﻟﻴﺪﻫﺎ ،ﺧﺰĔﺎ ،ﺗﻮزﻳﻌﻬﺎ ،وﻧﺸﺮﻫﺎ ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺔ و 
ﺑﺼﻴﺎﻏﺔ اﻟﻨﻈﻢ واﻟﱪاﻣﺞ اﳌﻼﺋﻤﺔ ﳍﺎﺗﻪ رة اﳌﺨﻮﻟﺔ وﻫﻨﺎ ﻳﺄﰐ دور اﻹدا. ﻣﺮات أﺧﺮىﰒ اﺳﺘﻌﻤﺎﳍﺎ وإﻋﺎدة اﺳﺘﻌﻤﺎﳍﺎ 
   .اﳌﻬﺎم
ﰲ ( dnahcraM noD:)ﻫﻮ( tnemeganaM egdelwonK )وأول ﻣﻦ اﺳﺘﺨﺪم ﻣﺼﻄﻠﺢ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ
ﺑﺪاﻳﺔ اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﻨﺎت ﻣﻦ اﻟﻘﺮن اﳌﺎﺿﻲ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ اﳌﺮﺣﻠﺔ اﻟﻨﻬﺎﺋﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺘﻄﻮر ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻟﻜﻨﻪ ﱂ 
  .1أو ﺑﻮﺻﻔﻬﺎ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺸﻜﻞ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﻳﺸﺮ إﻟﻴﻬﺎ ﺑ
وأن  ،ﻗﺎﺋﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔإﱃ أن اﻟﻌﻤﻞ اﻟﻨﻤﻮذﺟﻲ ﺳﻴﻜﻮن  (rekcurD)وﰲ اﳌﺮﺣﻠﺔ ذاēﺎ ﺗﻨﺒﺄ راﺋﺪ اﻹدارة 
اﻟﺘﻐﺬﻳﺔ اﻟﺬﻳﻦ ﻳﻮﺟﻬﻮن أداﺋﻬﻢ ﻣﻦ ﺧﻼل  (srekrow egdelwonk)ﺘﻜﻮن ﻣﻦ ﺻﻨﺎع اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺘاﳌﻨﻈﻤﺎت ﺳ
  2.اﻟﻌﻜﺴﻴﺔ ﻟﺰﻣﻼﺋﻬﻢ وﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ  (drakcap heleweH)ﻷوﱃ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﱵ ﺑﺪأēﺎ ﺷﺮﻛﺔ ﻢ ﺑﺪاﻳﺘﻬﺎ إﱃ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﺎت ارﺟﻊ ﺑﻌﻀﻬوأ
  :اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﻘﻨﺎة اﳊﺎﺳﻮﺑﻴﺔ ﻟﻠﺘﺎﺟﺮوﲢﺪﻳﺪ ﰲ ﺑﺮﻧﺎﳎﻬﺎ ﻹدارة  5891ﰲ ﻋﺎم 
أﻃﻠﻖ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺷﺒﻜﺔ  و اﻟﱵ( lennahc relaed retupmoc eht rof egdelwonk gniganaM) 
  3أﺧﺒﺎر 
  :إﱃ أن ﻧﺸﻮء إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻛﺎن ﳏﺼﻠﺔ ﳉﻤﻠﺔ ﻣﻦ اﳌﺒﺎدرات اﻹدارﻳﺔ ﻧﺬﻛﺮﻫﺎ ﻛﻤﺎ ﻳﻠﻲ ﺷﺎرةاﻹوﳝﻜﻦ 
  :(اﻟﻬﻨﺪرة)ﻫﻨﺪﺳﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹدارﻳﺔ  إﻋﺎدة:اوﻻ 
ﺜﻤﺎﻧﻴﻨﺎت دورا ﻫﺎم ﰲ ﻇﻬﻮر ﻣﺒﺪأ اﻟﱵ ﻣﺮت đﺎ اﻟﺸﺮﻛﺎت ﺧﻼل ﻣﻨﺘﺼﻒ اﻟﻛﺎن ﻟﻸوﺿﺎع اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﻟﺼﻌﺒﺔ 
  .ﻐﺔ أﺷﺘﻖ ﻣﻦ ﻛﻠﻤﱵ ﻫﻨﺪﺳﺔ وإدارة ﻠس اﻟاﳍﻨﺪرة وﻫﻮ ﻣﺼﻄﻠﺢ ﺟﺪﻳﺪ ﰲ ﻗﺎﻣﻮ 
إﻋﺎدة ﻧﻈﺮ أﺳﺎﺳﻴﺔ وإﻋﺎدة  »ﺎت ـﻣﻌﲎ واﺣﺪ وﻣﻦ أﺷﻬﺮ ﻫﺎﺗﻪ اﻟﺘﻌﺮﻳﻔ لﺗﺪور ﺣﻮ وﻟﻜﻨﻬﺎ وﻟﻠﻬﻨﺪرة ﺗﻌﺮﻳﻔﺎت ﻛﺜﲑة 
ﺗﺼﻤﻴﻢ ﺟﺬرﻳﺔ ﻟﻨﻈﻢ وأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﻌﻤﻞ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻫﺎﺋﻠﺔ ﰲ ﻣﻘﺎﻳﻴﺲ اﻷداء اﻟﻌﺼﺮﻳﺔ ﻣﺜﻞ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ ،اﻟﺴﺮﻋﺔ 
  5:ﻧﻘﺎط ﻫﻲ  ﻫﺬا اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ ﳒﺪﻩ ﻳﺘﻀﻤﻦ أرﺑﻊ وﺑﻨﻈﺮة ﺳﺮﻳﻌﺔ إﱃ،4 «،اﳉﻮدة، وﻣﺴﺘﻮى اﳋﺪﻣﺔ 
ﺗﻌـــﲏ أﻧ ـــﻪ ﺣـــﺎن اﻟﻮﻗـــﺖ ﻟﻠﺸـــﺮﻛﺔ واﻷﻓ ـــﺮاد إﻋـــﺎدة اﻟﻨﻈـــﺮ ﰲ (: gniknihteR latnemadnuf) :أﺳﺎﺳـــﻴﺔ-1
ﳌـﺎذا ﻳﻘﻮﻣـﻮن ﺑـﻪ؟ : ﺑﺎﻹﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠـﻰ ﲨﻠـﺔ ﻣـﻦ اﻷﺳـﺌﻠﺔ ﻣـﻦ ﺑﻴﻨﻬـﺎﺒﻊ وﻣﺮاﺟﻌﺔ ﻣﺎ ﻳﻘﻮﻣﻮن ﺑﻪ ﻣﻦ ﻋﻤﻞ أﺳﻠﻮب اﻟﻌﻤﻞ اﳌﺘ
  ذو ﻗﻴﻤﺔ ؟ ﻫﻞ ﳝﻜﻦ أداؤﻩ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ أﻓﻀﻞ ؟ ﻫﻞ اﻟﻌﻤﻞ
                                                
 .72:p ,9991 ,1eussi ,esu dna ecivres noitamrofni tnemeganam egdelwonk fo noitacude , leahciM gnieoK 1
  .1:ص ، 5002،ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ ،ﻨﺔ اﻟﻘﺎﻫﺮةدراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ ﻣﺪﻳ ،ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺪن اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ،ﲰﲑ ﻋﺒﺪ اﻟﻮﻫﺎب 2
 ,drakcap ttelweH ta tnemeganam egdelwonk feirB tnemeganam egdelwonk , tM nesaH dna ,hT tropnevoD 3
 .5:p ,7991
 .91:ص ،3002 اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ، اﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ،دار و  ،اﻟﻬﻨﺪرة ،أﲪﺪ ﺑﻦ ﺻﺎﱀ ﻋﺒﺪ اﳊﻔﻴﻆ 4
  .12:اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ،ص، ﻧﻔﺲ ﻴﻆأﲪﺪ ﺑﻦ ﺻﺎﱀ ﻋﺒﺪ اﳊﻔ 5




ارﻳ ــﺔ ﺗﺘﻀــﻤﻦ اﳍﻨــﺪرة ﺣﻠــﻮﻻ ﺟﺬرﻳــﺔ ﳌﺸــﺎﻛﻞ اﻟﻌﻤــﻞ ﻋﻜــﺲ اﳌﻔــﺎﻫﻴﻢ اﻹد:(ngisedeR lacidaR):ﺟﺬرﻳــﺔ -2
وﻋﻠـﻰ ﻫـﺬا اﻷﺳـﺎس ﻓـﺈن إﻋـﺎدة ﻫﻨﺪﺳـﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴـﺎت اﻹدارﻳـﺔ  ،ﺣﻠـﻮل ﺳـﻄﺤﻴﺔ وﻋﺎﺟﻠـﺔ إﱃ إﳚـﺎداﻟﺴـﺎﺑﻘﺔ اﻟـﱵ ﺗﺴـﻌﻰ 
  .ﺘﻄﻮﻳﺮاﻟﺘﺤﺴﲔ أو اﻟد ﺗﻌﲏ اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ واﻻﺑﺘﻜﺎر وﻟﻴﺲ ﳎﺮ 
ēﺪف إﱃ ﲢﻘﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻫﺎﺋﻠﺔ وﻣﻌـﺪﻻت ﻓﺎﺋﻘـﺔ ﰲ اﻷداء ﻛﺘﺤﺴـﲔ اﻟـﺪﺧﻞ (: stluser citamarD ):ﻫﺎﺋﻠﺔ-3
  .اﱁ ...واﻷرﺑﺎح وﺗﻘﻠﻴﺺ اﻟﺰﻣﻦ وﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎت أﻓﻀﻞ ﻟﻠﻌﻤﻼء
 ﺪﺧﻼت إﱃاﳌـــﻫـــﻲ ﺳﻠﺴـــﻠﺔ ﻣـــﻦ اﻷﻧﺸـــﻄﺔ واﻹﺟـــﺮاءات واﳋﻄـــﻮات اﻟـــﱵ ﲢـــﻮل (:sessecorP ):اﻟﻌﻤﻠﻴـــﺎت-4
  .اﺟﺪﻳﺪ ﻣﻊ إﺿﺎﻓﺔ ﻗﻴﻤﺔ ﻟﻠﻤﺪﺧﻼت ﻟﺘﻨﺘﺞ ﺷﻴﺄﳐﺮﺟﺎت 
  :إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ :ﺛﺎﻧﻴﺎ 
داء وﻳﺸﻜﻞ ﻣﺴﺆوﻟﻴﺔ ﺗﻀﺎﻣﻨﻴﺔ ﻳﺸﻤﻞ ﻛﺎﻓﺔ ﻣﺮاﺣﻞ اﻷإن إدارة اﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻫﻲ ﻣﺪﺧﻞ إﱃ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﺷﺎﻣﻞ وﻣﺴﺘﻤﺮ 
ت اﻟﻌﻤﻴـﻞ ،وﻳﺸـﻤﻞ ﻧﻄﺎﻗﻬـﺎ  ﺣﺎﺟـﺎت وﺗﻮﻗﻌـﺎﻌﻤـﻞ واﻷﻓـﺮاد ﺳـﻌﻴﺎ ﻹﺷـﺒﺎع اﻟﻟـﻺدارة اﻟﻌﻠﻴـﺎ واﻹدارات واﻷﻗﺴـﺎم وﻓـﺮق 
 ﺑﻴﻌـﺎ و ﺧﺪﻣـﺔ ﻟـﻪاﻟﻌﻤﻴـﻞ ﻛﺎﻓـﺔ ﻣﺮاﺣـﻞ اﻟﺘﺸـﻐﻴﻞ ﻣﻨـﺬ اﻟﺘﻌﺎﻣـﻞ ﻣـﻊ اﳌـﻮرد ﻣـﺮورا ﺑﻌﻤﻠﻴـﺎت اﻟﺘﺸـﻐﻴﻞ وﺣـﱴ اﻟﺘﻌﺎﻣـﻞ ﻣـﻊ 
ﻋﺮﻳﻀــﺔ ﻣﺜــﻞ ﲢﺴــﲔ اﳉــﻮدة ﺟﻬــﻮد ﻓــﺮق اﻟﻌﻤــﻞ ﻟﻠﻮﻓــﺎء ﺑﺄﻫــﺪاف  وﻳﺘﻮﺟــﻪ ﻣــﺪﺧﻞ إدارة اﳉــﻮدة اﻟﺸــﺎﻣﻠﺔ ﻣــﻦ ﺧــﻼل
ﻨﻈﻤـﺎت اﳌاﻟﺼـﻨﺎﻋﻴﺔ ﺑـﻞ أﻳﻀـﺎ ﺺ ﻫﺬا اﳌﻔﻬـﻮم ﻓﻘـﻂ اﳌﻨﻈﻤـﺎت ، وﻻ ﳜوﺧﻔﺾ اﻟﻜﻠﻔﺔ وزﻳﺎدة اﳊﺼﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ واﻟﻨﻤﻮ
وﻳﻌـﺪ ﻣﻔﻬـﻮم إدارة اﳉـﻮدة  اﳌﻨﻈﻤـﺎت اﳊﻜﻮﻣﻴـﺔ،اﳊﻜﻮﻣﻴـﺔ ﻣﺜـﻞ اﳌﺼـﺎرف واﳌﺴﺘﺸـﻔﻴﺎت واﻟﻔﻨـﺎدق وﻣﺘـﺎﺟﺮ اﻷﻗﺴـﺎم و 
 ﺑﺘﻄـﻮﻳﺮ ﻬﺘﻤـﲔ اﳌﻋﻠـﻰ اﻫﺘﻤـﺎم اﻟﺒـﺎﺣﺜﲔ واﻹدارﻳـﲔ اﻟﱵ اﺳﺘﺤﻮذت       اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ واﻹدارﻳﺔاﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻣﻦ أﻛﺜﺮ 
اﻟﺘﻨﻈﻴﻤــﻲ ﰲ ﳐﺘﻠــﻒ أﻧــﻮاع اﳌﻨﻈﻤــﺎت اﻹﻧﺴــﺎﻧﻴﺔ وﻗــﺪ ﻟﻌﺒــﺖ اﻹدارة اﻟﻴﺎﺑﺎﻧﻴــﺔ دورا ﰲ ﻫــﺬا اﳌﻀــﻤﺎر وﺧﺎﺻــﺔ ﰲ  اﻷداء
ﻣﻨﺨﻔﻀـﺔ وﻗـﺪ ﲢﻘـﻖ ﳍـﺎ  ﻋﻠﻰ ﺗﻘـﺪﱘ ﺳـﻠﻊ ذات ﺟـﻮدة ﻋﺎﻟﻴـﺔ وﺑﺘﻜﻠﻔـﺔاﺳﺘﺤﻮاذﻫﺎ  ﲦﺎﻧﻴﻨﺎت اﻟﻘﺮن اﳌﺎﺿﻲ ﻣﻦ ﺧﻼل 
واﺳـﺘﺨﺪام أﺳـﻠﻮب  (selcrec lortnoc ytilauQ )ة اﻟﻨﻮﻋﻴـﺔاﻋﺘﻤﺎدﻫـﺎ ﻋﻠـﻰ ﺣﻠﻘـﺎت اﻟﺴـﻴﻄﺮ  ﻣـﻦ ﺧـﻼلذﻟـﻚ 
  .إدارة اﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ
اﻟﺴــﻠﻊ إن إدارة اﳉــﻮدة اﻟﺸــﺎﻣﻠﺔ ﻫــﻲ ﻣﻔﻬــﻮم إداري ﻣﺘﻜﺎﻣــﻞ ﻣﻮﺟــﻪ ﳓــﻮ اﻟﺘﺤﺴــﲔ اﳌﺴــﺘﻤﺮ ﰲ »  (snavE )وﻳـﺮى 
  .1« واﳋﺪﻣﺎت اﻷﺧﺮى اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ
إﻻ أĔــﻢ  اﻟﺸــﺎﻣﻠﺔ إﻋﻄــﺎء ﺗﻌﺮﻳــﻒ ﺧــﺎص ﺑــﺈدارة اﳉــﻮدة ﺗﺼــﻮرات اﻟﺒــﺎﺣﺜﲔ اﻟــﱵ ﺻــﺎﻏﻮﻫﺎ ﻣــﻦ أﺟــﻞوﻣﻬﻤــﺎ اﺧﺘﻠﻔــﺖ 
ﲢﻘﻖ رﺿـﺎ اﳌﺴـﺘﻬﻠﻚ  إﱃﻳﺘﻔﻘﻮن ﻋﻠﻰ اﻷﻫﺪاف اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻣﻦ وراء ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﻮد ﰲ اﻟﻨﻬﺎﻳﺔ 
  .وﲢﺴﲔ أداء اﳌﻨﻈﻤﺔ
 :إدارة اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت :ﺛﺎﻟﺜﺎ 
ﻌﻠﻮﻣـﺎت وﺗـﻮﻓﲑ اﻷﻣـﺎن واﻟﺴـﺮﻳﺔ ﻟﻠﻤﻌﻠﻮﻣـﺎت وﻧﻘـﻞ اﻟـﺬي ﻳﻬـﺘﻢ ﺑﻀـﻤﺎن اﳌـﺪاﺧﻞ اﻟـﱵ ﺗﻮﺻـﻞ إﱃ اﳌﻫﻲ اﻟﻔﺮع اﻟﻌﻠﻤﻲ 
اﻟـﱵ ﺗﺘﻀـﻤﻦ اﺳـﺘﺨﺪام أدوات      ﻠﻴـﺔ ﻤﻛﻤـﺎ ﳝﻜـﻦ اﻋﺘﺒﺎرﻫـﺎ أﻳﻀـﺎ اﻟﻌ،1ﺎوﺧﺰĔـاﳌﻌﻠﻮﻣﺎت وإﻳﺼﺎﳍﺎ إﱃ ﻣﻦ ﳛﺘﺎﺟﻬـﺎ 
                                                
، ﺮة، ﻣﺼﺮاﻟﻘﺎﻫ ،ﻠﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﻟﻺدارة اﻟﻌﺪد اﻷول، اĐﻣﺪى ﺗﻄﺒﻴﻖ رﻛﺎﺋﺰ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻟﺼﻐﻴﺮة ﻓﻲ دوﻟﺔ ﻗﻄﺮ  ﻣﺆﻳﺪ ﺳﻌﻴﺪ اﻟﺴﺎﱂ، ﳏﻤﺪ اﳌﺮي، 1
 .15:، ص5002




ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻟﺘﻮﻓﲑ اﺳﺘﺨﺪام أﻛﺜﺮ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ وﻛﻔﺎءة ﻟﻜﻞ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﺎﺣﺔ ﳌﺴﺎﻋﺪة اﳌﻨﻈﻤﺔ واﻷﻓﺮاد ﻋﻠﻰ ﺣﺪ 
ﺗﻘﻨﻴـﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣـﺎت دورا ﺑـﺎرزا ﰲ ﺑـﺮاﻣﺞ إدارة اﳌﻌﺮﻓـﺔ ﻣـﻦ ﺧـﻼل ﻗـﺪرēﺎ ﻋﻠـﻰ  وﺗﻠﻌﺐﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف اﳌﻨﺸـﻮدة،ﺳﻮاء 
  .ﺗﺴﺮﻳﻊ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻧﻘﻠﻬﺎ وﲣﺰﻳﻨﻬﺎ وﺗﻮزﻳﻌﻬﺎ
ﻄﻘﻴ ــﺎ وﺑﺎﻟﻨﺴــﺒﺔ ﻟﻠﻌﺪﻳــﺪ ﻣــﻦ اﻟﺒــﺎﺣﺜﲔ ﻻ ﻳﺒــﺪو ﻫﻨــﺎك أي اﺧــﺘﻼف ﺑــﲔ إدارة اﳌﻌﺮﻓــﺔ وإدارة اﳌﻌﻠﻮﻣــﺎت وﻳﺒــﺪو ذﻟــﻚ ﻣﻨ
ﺣﻴـﺚ ﳒـﺪ أﻧـﻪ وﺑﺎﻟﻨﺴـﺒﺔ ﳌﺴـﻮﻗﻲ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴـﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣـﺎت ﺗﻌﺘـﱪ اﳌﺎﺳـﺤﺔ اﻟﻀـﻮﺋﻴﺔ ﻫـﻲ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴـﺎ رﺋﻴﺴـﻴﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓـﺔ 
( اﻟﺒﻴﺎﻧـﺎت، اﳌﻌﻠﻮﻣـﺎت)ﻣـﻊ اﻷﺷـﻴﺎء    أن اﻟﺘﻌﺎﻣـﻞ  (Ĕـﻢ ﻏـﺮايدا)ﻷĔﺎ ﺿﺮورﻳﺔ ﻟﺘﻘﺎﺳﻢ اﳌﻌﺮﻓﺔ ،وﰲ ﻫﺬا اĐﺎل ﻳﺸﲑ 
ﻫﻮ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻓﺈدارة اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺗﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﻟﻮﺛﺎﺋﻖ واﳉﺪاول اﻻﻟﻜﱰوﻧﻴﺔ ورﻣـﻮز ﻣﻊ اﻟﺒﺸﺮ  اﻟﺘﻌﺎﻣﻞو  ،ﻫﻮ إدارة ﳌﻌﻠﻮﻣﺎت
اﻟﱪاﻣﺞ وﺗﻮﻓﺮ ﺧﺰن وﺗﺒﺎدل اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت وﻫﻲ ﺗﺘﻌﺎﻣـﻞ ﻣـﻊ اﻟﺘﻤﺜﻴـﻞ اﻟﻮاﺿـﺢ واﳉﻠـﻲ ﰲ ﺣـﲔ أن إدارة اﳌﻌﺮﻓـﺔ ﻣـﻦ اﻟﻨﺎﺣﻴـﺔ 
     ﻠـﻢ اﳉﻤﺎﻋـﺎت وﺗﺸـﺠﻴﻊ ﻣﺸـﺎرﻛﺘﻬﻢ اﻷﺧﺮى ﲤﻴﺰ اﻟﻘﻴﻤﺔ واﻻﺑﺘﻜﺎر واﻟﻘـﺪرة ﻋﻠـﻰ اﻟﺘﻜﻴـﻒ واﻟـﺬﻛﺎء واﻟـﺘﻌﻠﻢ اﻟﻔـﺮدي وﺗﻌ
  .2ﰲ اﳋﱪات واﻟﻨﺠﺎﺣﺎت
  :رأس اﻟﻤﺎل اﻟﻔﻜﺮي : راﺑﻌﺎ
 ناﻷﻛـــﺎدﳝﻴﻮ ﻟﻘـــﺪ ﺑـــﺪأ اﻻﻫﺘﻤـــﺎم ﺑﺘﺴـــﻴﲑ رأس اﳌـــﺎل اﻟﻔﻜـــﺮي ﰲ اﳌﺆﺳﺴـــﺔ ﺑﺪاﻳ ـــﺔ ﻣـــﻊ ﻋﻘـــﺪ اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﻨ ـــﺎت، ﺣـــﲔ أدرك 
اﳌــﺎل اﻟﻔﻜــﺮي أﺻــﺒﺢ ﳏــﺪدا  أن رأسﻷﺻــﻮل ﻏــﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳــﺔ ﰲ اﳌﺆﺳﺴــﺔ ،ﻛﻤــﺎ واﻻﺳﺘﺸــﺎرﻳﻮن واﳌــﺪراء أﳘﻴــﺔ وﻗﻴﻤــﺔ ا
  .و ﳒﺎح أﺳﺎﺳﻴﺎ ﳌﺎ ﲢﻘﻘﻪ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻣﻦ أرﺑﺎح
اﻟﻜﺘﺎﺑــﺎت اﳌﺮﻛــﺰة ﻋﻠــﻰ رأس اﳌــﺎل اﻟﻔﻜــﺮي ﰲ اﳌﺆﺳﺴــﺔ ﺑﺎﻋﺘﺒــﺎرﻩ ﳏــﺪدا ﳌﻴﺰēــﺎ  ﺗﻌــﺪدتوﻣــﻊ ﺑﺪاﻳــﺔ ﻋﻘــﺪ اﻟﺘﺴــﻌﻴﻨﺎت 
  .ﺗﻠﻚ اﳌﺆﺳﺴﺎت ﰲ اﻟﺘﻔﻜﲑ ﰲ ﺗﻘﻨﻴﺔ ﺗﺴﻴﲑ ﺗﻠﻚ اﻷﻓﻜﺎر وﺗﻨﻤﻴﺘﻬﺎاﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ،ﺣﻴﺚ ﺑﺪأت 
ﻛــﻞ ﻣــﻮرد دﺧــﻞ   ﻳﺴــﻤﻰ رأس ﻣــﺎل»  (rehcif gnivrI)ﻓﻬــﻢ ﻣﻌﻨ ــﺎﻩ ﺑ ــﺎﳌﻌﲎ اﳌﻘــﺪم ﻣــﻦ ﻃــﺮف  ﺎل ﳝﻜــﻦرأس اﳌــ
  .3 «ﻣﺴﺘﻘﺒﻠﻲ 
اﻟﻔﻜﺮﻳـﺔ ﰲ اﳌﻌﺮﻓـﺔ ،اﳌﻌﻠﻮﻣـﺎت ،اﳌﻠﻜﻴـﺔ ﻳﺘﻤﺜـﻞ » :(trawetS .A samohT) ﻛﻤـﺎ ﻋﺮﻓـﻪ   يو رأس اﳌـﺎل اﻟﻔﻜـﺮ 
ﻪ اﻟﻘـﻮة اﻟﺬﻫﻨﻴـﺔ اﻟـﱵ ﲢﻘـﻖ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴـﺎت اﻟﺘﻤﻴـﺰ ﻟﺘﻨﺸﻰء اﻟﺜﺮوة ﻛﻤﺎ ﻳﺼﻔﻪ ﺑﺄﻧـ اﻻﺳﺘﺨﺪام،اﳋﱪة اﻟﱵ ﳝﻜﻦ وﺿﻌﻬﺎ ﰲ 
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 .51:p ,1002 ,2N ,61V,gnitnuoccA dna tsoc ecruoseR namuH fo lanruoJ
 :ﻌﻠﻤﺔ ﺘاﻟﻤﻨﻈﻤﺔ اﻟﻤ:ﺧﺎﻣﺴﺎ 
ﻣــﻊ  ،ﻇﻬــﻮر ﻫﺎﺗــﻪ اﳌﻔــﺎﻫﻴﻢ ﰲ اﻟﻔﻜــﺮ اﻹداري ﻣــﺮﺗﺒﻂ ﻣﺒﺎﺷــﺮة ( ﻣﻨﻈﻤــﺔ اﻟــﺘﻌﻠﻢ)اﳌﻨﻈﻤــﺔ اﳌﺘﻌﻠﻤــﺔ،  ،اﻟ ــﺘﻌﻠﻢ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤــﻲ
ﺜﻤﺎﻧﻴﻨﺎت ﻣﻦ اﻟﻘﺮن اﳌﺎﺿﻲ ﻫﺎﺗﻪ اﻟﺘﻐﲑات واﻟﺘﻄﻮرات اﻟﱵ ﻋﺮﻓﺘﻬﺎ اﻟﺘﺤﻮﻻت اﻟﻌﻤﻴﻘﺔ اﻟﱵ ﻋﺮﻓﻬﺎ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻌﺎﳌﻲ ﰲ اﻟ
  .اﻟﺒﻴﺌﺔ أدت إﱃ اﻧﻌﻜﺎﺳﺎت ﻫﺎﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﳌﺆﺳﺴﺎت
  : اﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ-1
                   :ﰲ ﻛﺘﺎﺑﻪ (0991 egneS .H )ﻳﻌﻮد اﻟﻔﻀﻞ ﰲ إﺛﺎرة اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺘﻌﻠﻢ  اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ إﱃ 
وﺗـﺪرك đـﺎ اﳌﻨﻈﻤـﺔ اﳌﻌﺮﻓـﺔ واﻟﻨﻤﻄﻴـﺔ  ﺗﺒـﲏﻫـﻮ اﻟﻄﺮﻳﻘـﺔ اﻟـﱵ » :ﺮﻓـﻪ ﻋﻠـﻰ أﻧـﻪ واﻟـﺬي ﻳﻌ (enilpicsid htfif eht)
اﻟــﱵ ﺗﺘﻌﻠــﻖ ﺑﺎﻷﻧﺸــﻄﺔ اﻟــﱵ ﲤﺎرﺳــﻬﺎ وﻓــﻖ ﺛﻘﺎﻓﺘﻬــﺎ وﻣــﻦ ﰒ اﻟﻌﻤــﻞ ﻋﻠــﻰ ﺿــﺒﻂ وﺗﻨﻤﻴــﺔ ﻛﻔﺎءēــﺎ ﺑﺘﺤﺴــﲔ واﺳــﺘﺨﺪام 
  . 1« اﳌﻘﺪرات واﳌﻬﺎرات اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ ﻟﻘﻮى اﻟﻌﻤﻞ اﳌﺘﻮاﻓﺮة ﻟﺪﻳﻬﺎ 
  2:ﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﳌﻨﻈﻤﺔ وﺗﻮﺟﺪ ﺛﻼﺛﺔ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت ﻟﻠﺘﻌﻠﻢ ﻋ
ﺗﻄﻮﻳﺮ وﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﻔﺮدي ﻳﺴﺘﻨﺪ ﻋﻠﻰ ﳐﻄﻂ اﻟﺘﻜﻮﻳﻦ اﻟﺮﲰﻲ وﻫـﻮ ﻣـﺎ ﻳﻄـﺮح اﻹﺷـﻜﺎل اﻟﺘـﺎﱄ : اﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﻔﺮدي  
 .ﺣﻮل اﳌﺴﺆوﻟﻴﺔ اﻟﻔﺮدﻳﺔ واﻟﺘﻜﻮﻳﻦ  اﳌﻼﺋﻢ ﻟﻜﻞ ﻓﺮد ﻋﻠﻰ ﺣﺪى
ﻟﻴﺔ ﺣـــﺚ اﻟﻔﺮﻳـــﻖ ﻳﺘـــﻮﱃ ﻣﺴــﺆو  ﻳــﺘﻢ اﻟﻮﺻـــﻮل إﻟﻴـــﻪ ﻣــﻦ ﺧـــﻼل ﻗﺎﻋــﺪة اﳌـــﺪﻳﺮ أو اﻟﻘﺎﺋـــﺪ اﻟــﺬي: اﻟــﺘﻌﻠﻢ اﳉﻤـــﺎﻋﻲ  
  (اﱁ...ﻓﺮق اﻟﻌﻤﻞ، اﳌﻠﺘﻘﻴﺎت)ﻬﻢ وﺟﻌﻠﻪ أﻛﺜﺮ دﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل وﺗﻮﺟﻴﻬ
                                                
 .932-832:ص ص، ﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖﻧﻔﺲ اﳌﺮ  ،ﳒﻢ، ﻋﺒﻮد ﳒﻢ 1
 étilaicéps ,1retsaM ,eduté d nif ed erioméM ,sesirpertne sed noitseg te gnitekram, notahc sreilliV,erialc ennA 2
 .81-71 :pp ,8002/7002 ,esirpertne'd esirper te noitaérc
 اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ ﻟﻠﺸﺮﻛﺔ
 ﺔاﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﺪﻓﺘﺮﻳ رأس اﻟﻤﺎل اﻟﻔﻜﺮي
  رأس اﻟﻤﺎل اﻟﺰﺑﻮﻧﻲ
 اﻟﻌﻼﻣﺎت، اﻟﻮﻻء، اﻟﻌﻘﻮد
  رأس اﻟﻤﺎل اﻟﻬﻴﻜﻠﻲ
ﻗﻮاﻋﺪ ، اﻟﺒﺮاﻣﺞ، اﻷﻧﻈﻤﺔ
 اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت
  رأس اﻟﻤﺎل اﻟﺒﺸﺮي
 اﻟﻘﻴﺎدة، اﻟﻔﺮق،اﻷﻓﺮاد




اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﺎت اﻹدارﻳﺔ ،ﺗﺴﻴﲑ اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻫﻲ ﻋﻮاﻣـﻞ ﺗﺴـﺎﻫﻢ ﰲ ﲢﺪﻳـﺪ اﻟـﺘﻌﻠﻢ : اﻟﺘﻌﻠﻢ  اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ  
 .اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ
  :واﳌﺨﻄﻂ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت اﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﺜﻼﺛﺔ 
  ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت اﻟﺘﻌﻠﻢ    51:اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ






  .81:p ,tic,po ,notahc sreilliV,erialc ennA :ecruoS
  : ﻛﻞ ﻣﻦ  ﻳﻌﺮﻓﻬﺎ : اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ اﻟﻤﺘﻌﻠﻤﺔ -2
اﳌﻨﻈﻤـﺔ اﳌﺘﻌﻠﻤــﺔ ﻫـﻲ ﻣﻨﻈﻤــﺔ ﺗﺴـﻬﻞ اﻟــﺘﻌﻠﻢ ﻟﻜـﻞ أﻓﺮادﻫــﺎ » :(8891enogruB ,dedyoB ,reldep)  
  1« واﻟﱵ ﺗﺘﺤﻮل دوﻣﺎ 
و  ﺧﻠـﻖ ﻋﻠـﻰ اﻟﺪراﻳـﺔ واﻟﻘـﺪرة اﳌﻨﻈﻤـﺔ اﳌﺘﻌﻠﻤـﺔ ﻫـﻲ اﳌﻨﻈﻤـﺔ اﻟـﱵ ﻋﻨـﺪﻫﺎ » :ﺎ ﻓﻴﻌﺮﻓﻬـ (،  3991nivarG)أﻣﺎ  
  2« ﺑﺘﻮﻇﻴﻒ رؤﻳﺘﻬﺎ وﻣﻌﺎرﻓﻬﺎ  اﳉﺪﻳﺪة وذﻟﻚ  ﲢﻮﻳﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ أﺟﻞ ﺗﻐﻴﲑ ﺳﻠﻮﻛﻬﺎ اﻣﺘﻼك و 
 : ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ:ﺳﺎدﺳﺎ 
ﻫـﺬا اﳌﻴـﺪان  ﰲ ﻮاﺻـﻞ ﻟﺘﻘﺎﻟﻴـﺪﻫﺎﻣﲦﺮة ﻛﻞ ﻧﺸﺎط إﻧﺴﺎﱐ ﳏﻠﻲ ﻧـﺎﺑﻊ ﻋـﻦ اﻟﺒﻴﺌـﺔ وﻣﻌـﱪ ﻋﻨﻬـﺎ أو » :ﺗﻌﺮف اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ ﺑﺄĔﺎ 
  3 .«أو ذاك 
  :أﻣﺎ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻓﺘﻌﺮف 
ﺑﺄĔــﺎ ﳎﻤﻮﻋــﺔ ﻣــﻦ اﻻﻓﱰاﺿــﺎت واﻻﻋﺘﻘــﺎدات واﻟﻘــﻴﻢ واﻟﻘﻮاﻋــﺪ »  :)niweL truK( ﻛﻴــﺮت ﻟــﻮﻳﻦﻋﺮﻓﻬــﺎ  
  .4« اﻟﱵ ﻳﺸﱰك đﺎ أﻓﺮاد اﳌﻨﻈﻤﺔ   واﳌﻌﺎﻳﲑ
اﻟﱵ ﻳﺸـﱰك đـﺎ أﻓـﺮاد  ﻓﱰاﺿﺎت واﳌﻌﺎﱐ واﻟﺘﻮﻗﻌﺎتواﻻ ﻣﺰﻳﺞ ﻣﻦ اﻟﻘﻴﻢ واﻻﻋﺘﻘﺎدات»  : أĔﺎ  ﻰوﺗﻌﺮف أﻳﻀﺎ ﻋﻠ 
 5« ﰲ ﺗﻮﺟﻴﻪ ﺳﻠﻮﻛﻴﺎēﻢ وﺣﻞ ﻣﺸﻜﻼēﻢ  ﻳﺴﺘﺨﺪﻣﻮĔﺎ ﻣﻨﻈﻤﺔ واﺣﺪة و 
                                                
 .61:p ,tic ,po ,notahc sreilliv ,erialc ennA 1
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  .262:، ص3002اﻷردن،  دار ﺣﺎﻣﺪ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، ،ﻣﻨﻈﻮر ﻛﻠﻲإدارة اﻟﻤﻨﻈﻤﺎت  ،ﺣﺴﲔ ﺣﺮﱘ 3
 .262:ص ،ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ 4
 . 5:ص ،5002/4002 ،ﻹدارﻳﺔﻛﻠﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد واﻟﻌﻠﻮم اﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺰﻳﺘﻮﻧﺔ،   ،ﺗﻐﻴﻴﺮ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻛﺄﺣﺪ ﻣﺪاﺧﻞ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﻬﺎ ﻣﻬﺪي ﻗﺎﺳﻢ، 5
  اﻟﺘﻌﻠﻢ        اﻟﺘﻌﻠﻢ       اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ 
  
  اﻟﻔﺮدي       اﻟﺠﻤﺎﻋﻲ       اﻟﻤﺘﻌﻠﻤﺔ 
 
ﺗﻄﻮﯾﺮ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ ﻟﺘﺄﺳﯿﺲ اﻟﺒﯿﺌﺔ 
 اﻟﻤﻔﻀﻠﺔ ﻟﻠﺘﻌﻠﻢ
  ﻣﺠﻤﻮﻋﺎت اﻟﻌﻤﻞ ﻓﻲ 
  ﻓﺮق اﻟﻌﻤﻞ 
 ﻣﻠﺘﻘﯿﺎت
 ﺗﻜﻮﯾﻦ ﻓﺮدي




وﻣـﻦ ﻫﻨـﺎ .1«ﺘﻨﻈـﻴﻢ اﻟاﻟـﱵ ﻳﺸـﱰك ﻓﻴﻬـﺎ اﻷﻓـﺮاد ﰲ اﻟﻘـﻴﻢ واﳌﻌﺘﻘـﺪات ،وﻃـﺮق اﻟﺘﻔﻜـﲑ ﳎﻤﻮﻋـﺔ  ﺑﺄĔـﺎ» : ﺗﻌـﺮف أﻳﻀـﺎ 
اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻐﻠﺐ ﻋﻠﻰ اﳌﺸﻜﻼت اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ واﳋﺎرﺟﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﻮاﺟﻬﻮĔﺎ أن اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﺗﺴﺎﻋﺪ أﻓﺮاد  إﱃﳔﻠﺺ 
ﺛﻘﺎﻓـﺔ اﳌﻨﻈﻤـﺔ أن ﺗﻌﻤـﻞ ﻣﻦ اﻟﻮاﺟـﺐ أن ﻋﻠـﻰ و ﻀـﺎء اﳉـﺪد اﻟـﺪاﺧﻠﲔ إﱃ اﳌﻨﻈﻤـﺔ،ﻸﻋﻟﻫـﺬﻩ اﻟﺜﻘﺎﻓـﺔ  ﻧﻘـﻞوﻣﻦ ﰒ ﻳﺘﻢ 
ﻌﺮﻓﺔ واﻟﺘﺸﺎرك ﻓﻴﻬـﺎ، ﻋﻠﻰ ﺗﺸﺠﻴﻊ اﻟﺘﺸﺎرك ﰲ اﳌﻌﺮﻓﺔ واﻟﺘﺨﻠﺺ ﻣﻦ اﻷﺳﺒﺎب اﻟﱵ ﺗﺪﻓﻊ اﻷﻓﺮاد إﱃ اﻟﱰدد ﰲ ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌ
واﻟﺜﻘﺎﻓـــﺔ أﺟـــﻞ ﺗﻮﻟﻴ ـــﺪ اﳌﻌﺮﻓـــﺔ واﻟﺘﺸـــﺎرك ﻓﻴﻬﺎ،واﺳـــﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﻷن اﻟﺜﻘﺎﻓ ـــﺔ ﺗـــﺆﺛﺮ ﰲ اﻟﺴـــﻠﻮﻛﻴﺎت أي ﺗﻌﺘـــﱪ أﺳﺎﺳـــﻴﺔ ﻣـــﻦ 
   2:ﻤﻞ ﻋﻠﻰ اﳋﺼﺎﺋﺺ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ ﺘاﻟﺪاﻋﻤﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﳚﺐ أن ﺗﺸ ﺔاﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴ
  .ﺗﺸﺠﻴﻊ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺘﻤﺮار ﰲ اﻟﺘﻌﻠﻢ وﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﻬﺎرات واﻟﻘﺪرات  
 .ﺗﻘﺪﻳﺮ اﻹﳒﺎز واﻻﻋﱰاف ﺑﻪ 
  .ﺗﺸﺠﻴﻊ اﻟﻌﻤﻞ ﰲ ﻓﺮق وﲨﺎﻋﺎت 
 .ﺗﺄﻛﻴﺪ ﺿﺮورة ﻣﺸﺎرﻛﺔ اﻷﻓﺮاد 
ﺗﺄﰐ أﳘﻴﺔ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻣﻦ ﻣﻨﻄﻠﻖ أن اﻟﻌﻼﻗﺎت ﺑﲔ اﻟﺒﺸﺮ ﺗﻠﻌﺐ دورا ﺣﺎﲰﺎ ﰲ إﺑﺪاع اﳌﻌﺮﻓﺔ ،ﺧﻠﻘﻬﺎ وﻧﺸﺮﻫﺎ و 
  .ﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﰲ أﺑﺴﻂ ﻣﻌﺎﻧﻴﻬﺎواﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻨﻬﺎ ﰲ رﺑﻮع اﳌﻨﻈﻤﺔ ،ﻣﺜﻞ ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻼﻗﺎت ﻫﻲ وﻇﻴﻔﺔ ا
وﻣﻦ ﺑﲔ أﻫﻢ  ﺎﺻﺮ واﳌﺘﻐﲑاتإدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻻ ﺗﻌﻤﻞ ﰲ ﻓﺮاغ ﺑﻞ ﺗﻌﻤﻞ ﰲ إﻃﺎر ﺑﻴﺌﺔ ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﺗﺘﻀﻤﻦ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻌﻨو 
أĔــﺎ ﻗــﺪ ﺗﻜــﻮن  ﻫﺎﺗ ــﻪ اﳌﺘﻐــﲑات اﻟــﱵ ﺗﺘﻔﺎﻋــﻞ ﻓﻴﻤــﺎ ﺑﻴﻨﻬــﺎ وﺗــﺆﺛﺮ ﺑﺎﻹﳚــﺎب أو اﻟﺴــﻠﺐ ﻋﻠــﻰ ﻋﻤﻠﻴ ــﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓــﺔ ﲟﻌــﲎ
  .إذا ﻣﺎ ﰎ ﺗﻮﻇﻴﻔﻬﺎ ﺑﺎﻟﺸﻜﻞ اﳋﺎﻃﺊ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﲟﺎ ﳛﻘﻖ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ أﻛﱪ أو ﻗﺪ ﺗﻜﻮن ﻣﻌﻮﻗﺔ ﳍﺎ ةدار ﻣﺴﺎﻧﺪة ﻹ
   :ﻣﻔﻬﻮم إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻟﺚ
  : ﺗﻌﺮﻳﻔﻬﺎ :اوﻻ
ﻣـﻦ اﻟﺼـﻌﺐ ﻟﻠﻐﺎﻳـﺔ وﺟــﻮد ﻣﻔﻬـﻮم ﻣﻮﺣـﺪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓـﺔ ﻷن اﻟﺒـﺎﺣﺜﲔ ﻗـﺪ ﺗﻨـﺎوﻟﻮا ﻫـﺬا اﳌﻔﻬـﻮم ﻣـﻦ ﻣـﺪاﺧﻞ ﻣﻨﻈـﻮرات 
ﺣـﺎوﻟﻮا أن ﻳﺸـﺮﺣﻮا ﻫـﺬا  اﻟــﺬﻳﻦ ﺗﺒﻌﺎ  ﻻﺧﺘﻼف اﺧﺘﺼﺎﺻﺎēﻢ وﺧﻠﻔﻴﺎēﻢ اﻟﻌﻠﻤﻴـﺔ واﻟﻌﻤﻠﻴــﺔ وﻣـﻦ أﻫــﻢ اﻟﻜــﺘﺎبﳐﺘﻠﻔﺔ 
  ،(9991 ,namkceB)،  (7991, issaB)،  (1002,eelA) اﳌﻔﻬﻮم
  . (5991,ihcuekaT&akanoN)،(8991 ,oyaM)، (0002 ,nitraM)، (0002 nodroG) 
إدارة اﳌﻌﺮﻓــﺔ ﻋﻤﻠﻴــﺔ ﻣﻨﻈﻤــﺔ ﻟﻠﺒﺤــﺚ ﻋــﻦ اﳌﻌﻠﻮﻣــﺎت واﺧﺘﻴﺎرﻫــﺎ »:ﳌﻌﺮﻓــﺔﻗــﺪﻣﺖ ﺟﺎﻣﻌــﺔ ﺗﻜﺴــﺎس ﺗﻌﺎرﻳﻔــﺎ ﻹدارة ا -1
وﺗﻨﻈﻴﻤﻬـﺎ وﺗﺼـﻨﻴﻔﻬﺎ ﺑﻄﺮﻳﻘـﺔ ﺗﺰﻳـﺪ ﻋـﻦ ﻣﺴـﺘﻮى ﻓﻬـﻢ اﻟﻌـﺎﻣﻠﲔ ﳍـﺎ وﲣﺰﻳﻨﻬـﺎ ﺑﺸـﻜﻞ ﳛﺴـﻦ ﻣﺴـﺘﻮى ذﻛـﺎء اﳌﻨﻈﻤـﺔ 
ﻦ وﻳﻮﻓﺮ ﳍﺎ اﳌﺮوﻧﺔ اﻟﻼزﻣﺔ ﰲ اﻟﻌﻤﻞ وﳛﺎﻓﻆ ﻋﻠﻰ اﻷﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ ﻣﻦ اﻟﻀﻴﺎع وﻳﺴﻬﻞ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﺳـﺘﻔﺎدة ﻣﻨﻬـﺎ ﻣـ
 3 .«أﺟﻞ اﲣﺎذ اﻟﻘﺮارات و اﻟﺘﻌﻠﻢ ﻣﻦ اﳋﱪات اﻟﱵ ﲤﺮ đﺎ
                                                
  .232:ص ،6002 اﻷردن، ﻋﻤﺎن، ،2اﻟﻌﺪد ،Đﻠﺔ اﻷردﻧﻴﺔ ﰲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل ا دراﺳﺔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎع اﳌﺼﺮﰲ اﻷردﱐ، ،اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﺳﺎﻋﺪ رﺷﺎد، ،ﺣﺮﱘ  ﺣﺴﻦ 1
 .232:ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ،ص 2
  .5:ص ،5002 ،اﻟﻜﻮﻳﺖ ﺚ ﻣﻘﺪم ﺿﻤﻦ ﻣﺆﲤﺮ اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟﺮاﺑﻊ ﺣﻮل اﻟﺮﻳﺎدة واﻹﺑﺪاع،ﲝ ،ﻴﺔإدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤ  ،ﳏﻤﺪ ﻗﺎﺳﻢ أﲪﺪ اﻟﻘﺮﻳﻮﰐ 3




ﺑﺄĔـﺎ ﻣـﺪﺧﻞ ﻧﻈـﺎﻣﻲ ﻣﺘﻜﺎﻣــﻞ ﻹدارة وﺗﻔﻌﻴـﻞ اﳌﺸـﺎرﻛﺔ ﰲ أﺻـﻮل ﻣﻌﻠﻮﻣــﺎت » :  (3002,ttekcaH)وﻳﻌﺮﻓﻬـﺎ  -2
اﳌﺸﺮوع ﲟﺎ ﰲ ذﻟﻚ ﻗﻮاﻋﺪ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ،اﻟﻮﺛﺎﺋﻖ ،اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت ،واﻹﺟـﺮاءات ،ﺑﺎﻹﺿـﺎﻓﺔ إﱃ ﲡـﺎرب  وﺧـﱪات ﺳـﺎﺑﻘﺔ 
  .1« ﻓﺮاد اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﳛﻤﻠﻬﺎ اﻷ
واﻟـﱵ ﳝﻜـﻦ  اﻻﺳـﻢ اﳌﻌﻄـﻰ Đﻤﻮﻋـﺔ ﻣـﻦ اﻷﻋﻤـﺎل اﻟﻨﻈﺎﻣﻴـﺔ واﳌﺮﺗﺒـﺔ» :ﻋﻠﻰ أĔـﺎ (1002,kciwraM)وﻳﻌﺮﻓﻬﺎ  -3
  2 .«ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ أن ﺗﻘﻮم đﺎ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ أﻛﱪ ﻗﻴﻤﺔ ﻣﻦ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﺎﺣﺔ ﻟﺪﻳﻬﺎ 
ﺨﺪام رأس اﳌـــﺎل اﻟﻌﻤــﻞ ﻣــﻦ أﺟـــﻞ ﺗﻌﻈــﻴﻢ ﻛﻔـــﺎءة اﺳــﺘ» :ﻋﻠــﻰ أĔـــﺎ  (0002 ،ﺳـــﻌﺪ ﻏﺎﻟـــﺐ)وﻋﺮﻓﻬــﺎ ﻳﺎﺳــﲔ  -4
اﻟﻔﻜــﺮي ﰲ ﻧﺸــﺎط اﻷﻋﻤــﺎل  وﻫــﻲ ﺗﺘﻄﻠــﺐ ﺗﺸــﺒﻴﻜﺎ ورﺑﻄــﺎ ﻷﻓﻀــﻞ اﻷدﻣﻐــﺔ ﻋﻨــﺪ اﻷﻓــﺮاد ﻣــﻦ ﺧــﻼل اﳌﺸــﺎرﻛﺔ  
  .3« اﳉﻤﺎﻋﻴﺔ واﻟﺘﻔﻜﲑ اﳉﻤﺎﻋﻲ 
  4:وﺗﻌﺮف أﻳﻀﺎ ﻋﻠﻰ أĔﺎ  -5
ودﻳـــﺔ اﻷداء  اﻟﻌﻤﻠﻴـــﺎت اﳌﺘﻤﺎﺳـــﻜﺔ ﳋﻠـــﻖ واﻻﺳـــﺘﺤﻮاذ وﺗﺒـــﺎدل واﺳـــﺘﻌﻤﺎل اﳌﻌـــﺎرف اﻟـــﱵ ﻣـــﻦ ﺷـــﺄĔﺎ ﲢﺴـــﲔ ﻣـــﺮد-
  :وإدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﻨﺸﺄ ﻣﻦ ﲡﻤﻴﻊ وﻣﺸﺎرﻛﺔ ﻧﻮﻋﲔ ﻣﻦ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﳋﺎﺻﺔ  ،اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ
 ﺗﻜﻮﻳـﺪ)إﺟـﺮاء ﻳﻌـﺮف أﺣﻴﺎﻧـﺎ ﲢـﺖ ﻣﺴـﻤﻰ )اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﻮﺛﻴﻖ واﻣﺘﻼك اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﻮﺟـﻮدة ﻋﻨـﺪ اﻷﻓـﺮاد  -
   .وﻛﺬﻟﻚ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ēﺪف إﱃ ﺗﻮزﻳﻊ اﳌﻌﺎرف ﰲ ﲨﻴﻊ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔ،(اﳌﻌﺎرف
ﻣــﻦ أﺟــﻞ إﳚــﺎد ( اﳌﻌــﺎرف اﻟﻀــﻤﻨﻴﺔ) ﺗﻜﻮﻳــﺪﻫﺎﻧﺸــﻄﺔ اﻟــﱵ ﺗﺴــﻬﻞ اﻟﺘﺒــﺎدﻻت اﻹﻧﺴــﺎﻧﻴﺔ ﻟﻠﻤﻌــﺎرف اﻟــﱵ ﱂ ﻳــﺘﻢ اﻷ-
  5 (:1002 ,esoB ) إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺛﻼﺛﺔ ﻋﻨﺎﺻﺮ ﻣﻬﻤﺔ ﺗﺘﻀﻤﻦو إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﻟﺘﻘﺎﲰﻬﺎ،
اﻟﺜﻘﺎﻓـﺔ  ﻳﺸـﻜﻠﻮنﻫـﻢ ﻣـﻦ ﳜﻠﻘـﻮن وﻳﺘﺸـﺎرﻛﻮن اﳌﻌﺮﻓـﺔ وﻳﺴـﺘﻌﻤﻠﻮĔﺎ وﻫـﻢ ﻣـﻦ ﳚﻤﻌـﻮن و : : )%07elpoeP(اﻷﻓﺮاد 
ﻫـــﻲ ﻋﺒ ـــﺎرة ﻋـــﻦ اﻟﻄـــﺮق : )%02sessecorP( :اﻟﻌﻤﻠﻴ ـــﺎتﺗﻘﺎﺳـــﻢ اﳌﻌﺮﻓـــﺔ، اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴـــﺔ اﻟـــﱵ ﺗﻨﺸـــﺊ وﲢـــﺮض ﻋﻠ ـــﻰ 
ﻳﻘﺼـــــﺪ đـــــﺎ اﻵﻻت  (:%01ygolonhceT :)اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴ ـــــﺎﺗﻘﺎﺳـــــﻢ وﺗﺒ ـــــﺎدل اﳌﻌﺮﻓ ـــــﺔ،  ،ﺗﻨﻈﻴﻢﺧﻠ ـــــﻖ،ﻻﻣـــــﺘﻼك ،
ﻊ ﻠﻮﻣــﺎت واﳌﻌﺮﻓـﺔ وﺗﺰودﻧـﺎ đــﺎ ﻣـﻦ ﻣﻮاﻗــواﻟـﱵ ﲣــﺰن ﻟﻨـﺎ اﻟﺒﻴﺎﻧـﺎت واﳌﻌ( اﻟﻜﻤﺒﻴـﻮﺗﺮ ،ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴـﺎ اﻻﺗﺼــﺎﻻت ،اﻟﺘﺸـﺒﻴﻚ)
  ﻋﻨﺎﺻﺮ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ  61 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ           .ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻣﻦ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﻣﻦ ﺧﺎرﺟﻬﺎ 
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  :اﳌﻌﺮﻓﺔ إدارة ﻟﺘﻌﺮﻳﻒ ﺟﺘﻬﺎدﻳﺔاﻻ اﳌﻨﺎﻫﺞ ﺑﻌﺾ ﺑﻌﺮض ﺳﻨﻘﻮم اﳌﻌﺮﻓﺔ إدارة ﲟﻔﻬﻮم اﻟﻨﺴﺒﻴﺔ اﻹﺣﺎﻃﺔ دواﻋﻲ وﻣﻦ
  إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﻨﺎﻫﺞ   90:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ  








  ()515,0002 ,kciW
اﺳﺘﺨﻼص اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻷﻓﺮاد وﲢﻠﻴﻠﻬﺎ وﺗﺸﻜﻴﻠﻬﺎ وﺗﻄﻮﻳﺮﻫﺎ إﱃ وﺛﺎﺋﻖ 
  .ﻴﺴﻬﻞ ﻋﻠﻰ اﻵﺧﺮﻳﻦ ﻓﻬﻤﻬﺎ وﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎﻟ ﻣﻄﺒﻮﻋﺔ أو اﻟﻜﱰوﻧﻴﺔ
ﻷĔﺎ     ﻛﻤﺎ أن اﻟﻮﺛﺎﺋﻖ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ وﺳﺎﺋﻞ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ اﳌﺮﻣﺰة 
ﲤﻜﻦ اﻟﻔﺮد ﻣﻦ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﳌﻌﺮﻓﺔ دون ﺿﺮورة اﻻﺗﺼﺎل ﺑﺎﻟﺸﺨﺺ اﳌﻮﻟﺪ 





ﻌﺮﻓﺔ اﳌﺴﺘﻨﺪة ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻨﻴﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺒﻨﺎء وﺗﻄﻮﻳﺮ ﻧﻈﻢ إدارة اﳌ
ﻣﺜﻞ ﻧﻈﻢ اﻟﺘﻨﻘﻴﺐ ﻋﻦ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ،ﻣﺴﺘﻮدﻋﺎت اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت، اﻟﻨﻈﻢ اﳋﲑة ﻧﻈﻢ 






  )42,9991 ,gineoK(
  
: ﻦﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر أن اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﺆﻟﻔﺔ ﻣ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﺪﻓﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ
وﻗﺪ   اﻷﺷﺨﺎص اﻟﺬﻳﻦ ﻳﻨﺘﺠﻮن اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻳﺘﺸﺎرﻛﻮĔﺎ وﻳﺘﻘﺎﲰﻮĔﺎ وﻳﻄﻮروĔﺎ
ﻇﻬﺮ ﻫﺬا اﳌﺪﺧﻞ ﻣﻊ ﺷﻴﻮع ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ ﺟﺪﻳﺪة ﻫﻲ اﳌﻨﻈﻤﺔ اﳌﺘﻌﻠﻤﺔ ،اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ 
  . اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ 
اﳌﻨﻬﺞ  
  اﻹداري
ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﺴﻌﻰ إﱃ اﻛﺘﺴﺎب اﳌﻌﺮﻓﺔ وﺗﻄﻮﻳﺮﻫﺎ وﻧﺸﺮﻫﺎ ﺑﲔ أﻋﻀﺎء اﳌﻨﻈﻤﺔ    )63,8991, oyaM(






ﻳﺬﻫﺐ ﻫﺬا اﳌﻨﻬﺞ إﱃ اﻋﺘﺒﺎر إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻨﻬﺠﺎ ﻻﺳﺘﺨﻼص اﻟﻘﻴﻤﺔ 
اﳌﻀﺎﻓﺔ ﻋﻨﺪ ﺗﻄﺒﻴﻖ واﺳﺘﺨﺪام اﳌﻌﺮﻓﺔ ،وﻋﻠﻰ وﻓﻘﻪ ﺑﺎت ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ 




اﳌﺎل  رأسﺣﺴﺐ ﻫﺬا اﳌﻨﻬﺞ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﺘﻀﻤﻦ ﻣﻬﻤﺎت ﺗﻜﻮﻳﻦ   (4,7991,ybiveS)
اﺳﺘﺨﺪاﻣﻪ وﺗﺪاوﻟﻪ واﶈﺎﻓﻈﺔ  إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ إﱃاﻟﻔﻜﺮي ﺑﺼﻔﺘﻪ ﻣﻮﺟﻮدا ،وﺻﻮﻻ 





ﺮﻓﺔ أĔﺎ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﲡﻤﻴﻊ و اﺑﺘﻜﺎر اﳌﻌﺮﻓﺔ وإدارة ﻳﺮى ﻫﺬا اﳌﻨﻬﺞ إدارة اﳌﻌ
  .ﻗﺎﻋﺪēﺎ و ﺗﺴﻬﻴﻞ اﳌﺸﺎرﻛﺔ ﻓﻴﻬﺎ ﻣﻦ اﺟﻞ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺑﻔﺎﻋﻠﻴﺔ 
  .ﻣﻦ إﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ:اﻟﻤﺼﺪر
  
  




   :ﻣﺪاﺧﻞ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ:  ﺛﺎﻧﻴﺎ
،وﻗﺪ ﺗﻨﺎول إن اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﰲ ﲢﺪﻳﺪ ﻣﻔﻬﻮم ﻣﻮﺣﺪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ أدى إﱃ ﺗﻌﺪد ﻣﺪاﺧﻞ دراﺳﺘﻬﺎ وﲢﺪﻳﺪ ﻣﻔﻬﻮﻣﻬﺎ 
ات ﳐﺘﻠﻔﺔ ﺗﺒﻌﺎ ﻻﺧﺘﻼف اﺧﺘﺼﺎﺻﺎēﻢ وﺧﻠﻔﻴﺎēﻢ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ واﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﻣﺪاﺧﻞ وﻣﻨﻈﻮر  ةاﻟﺒﺎﺣﺜﻮن ﻣﻔﻬﻮم إدار 
ﻓﻬﻲ ﺗﻌﲏ ﳍﻢ أﻣﻮرا ﳐﺘﻠﻔﺔ وﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺮاﺟﻌﱵ ﻟﻸدﺑﻴﺎت اﻟﱵ ﺗﻨﺎوﻟﺖ ﻫﺬا اﳌﻮﺿﻮع ﺑﺎت ﻣﻦ اﻟﺼﻌﺐ اﻟﺘﺴﻠﻴﻢ 
  نإدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻴﺪا ﺎ وﻳﻌﻮد ذﻟﻚ إﱃ ﺳﺒﺒﲔ اﻷول ﻫﻮ أن ﻣﻴﺪانﳍ ﺑﻮﺟﻮد ﻣﻔﻬﻮم ﺟﺎﻣﻊ ﳝﻜﻦ أن ﻳﻌﻄﻲ ﻓﻬﻤﺎ ﺷﺎﻣﻼ
،اﻧﻄﻼﻗﺎ ﻣﻦ ﻫﺬا ﺳﻮف ﻧﻘﻮم ﺑﺎﻟﺘﻌﺮﻳﺞ ﻋﻦ ﳐﺘﻠﻒ ﻣﺪاﺧﻞ إدارة واﺳﻊ ﺟﺪا واﻟﺜﺎﱐ ﻫﻮ دﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴﺔ ﻫﺬا اﳌﻮﺿﻮع 
  :اﳌﻌﺮﻓﺔ 
  1:اﻻﺑﺘﻜﺎر - ﻣﺪاﺧﻞ ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﺮاﻓﻌﺔ  -1
 اﳌﺮﻣﺰة اﳌﻌﺮﻓﺔ أﺳﺎس ﻋﻠﻰ ﻳﻘﻮم اﻟﺬي ﻴﺎﺳﻲاﻟﻘ اﳌﺪﺧﻞ وﻫﻮ : )hcaorppA gareveL(:ﻣﺪﺧﻞ اﻟﺮاﻓﻌﺔ  -أ
 ﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳍﺎﺋﻠﺔ اﻹﻣﻜﺎﻧﺎت ﺗﺄﺛﲑ ﲢﺖ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﻌﺮﻓﺔوﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ إدارة ﺑﲔ ﻳﺴﺎوي ﺣﻴﺚ اﻟﻘﻴﺎﺳﻴﺔ
 واﺳﱰﺟﺎع وﺧﺰن وﻣﻌﺎﳉﺔ وﺗﺼﻨﻴﻒ ﲨﻊ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻮم :اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  ﺎاﻟﻘﺪرة اﻟﻔﺎﺋﻘﺔ ﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴ :ﰲ واﳌﺘﻤﺜﻠﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت
واﻟﺬي ﻣﻔﺎدﻩ أن ( ﻣﻮر)ﻓﺎﺋﻘﺔ،ﻋﻠﻤﺎ أن ﻫﺎﺗﻪ اﻟﻘﺪرة آﺧﺬة ﰲ ﺑﺎﻟﺘﺰاﻳﺪ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار ،ﺑﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ﻗﺎﻧﻮن اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺑﺴﺮﻋﺔ 
     )waL s'rooM(ﲦﺎﻧﻴﺔ ﻋﺸﺮ ﺷﻬﺮ ( 81)أداء اﳌﻮاﺻﻼت ﻳﺘﻀﺎﻋﻒ ﻛﻞ 
 اﻷﺟﻬﺰة،وﻫﻮ اﳌﻘﻴﺎس ﻟﻌﻤﻞ ﻳﻌﺪ اﻟﺴﻤﺔ اﻟﺒﺎرزة ﻟﻌﻤﻞ اﻟﺸﺒﻜﺎت داﺧﻞ اﳌﺆﺳﺴﺔ وﺧﺎرﺟﻬﺎ: اﻟﺘﺸﺒﻴﻚ اﻟﻔﺎﺋﻖ  
دون ﺗﺪﺧﻞ اى ﻃﺮف ﺑﺸﺮي،وﻗﺎﻧﻮﻧﻪ  أﻃﺮاﻓﻬﺎاﳊﺎﺳﻮب ﰲ اﻻﺗﺼﺎل وﺗﻘﺎﺳﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺑﲔ  اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﻋﻠﻰ
ﺗﺘﺰاﻳﺪ ﺑﺎﻟﺘﻨﺎﺳﺐ ﻗﻴﻤﺔ اﻟﺸﺒﻜﺔ  أنواﻟﺬي ﻣﻔﺎدﻩ  )waL s'felacteM((ﻗﺎﻧﻮن ﻣﺘﻜﺎﻟﻒ)ﻫﻮ  اﻷﺳﺎﺳﻲ
 زﻳﺎدة ﺧﻼل ﻣﻦ اﻟﺮاﻓﻌﺔ أﳘﻴﺔ إﺑﺮاز إﱃ اﻟﻘﺎﻧﻮن ﻫﺬا دﻓﻊ ﻗﺪ و اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ ، اﻷﺟﻬﺰةاﳌﺒﺎﺷﺮ ﻣﻊ ﻣﺮﺑﻊ 
 اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﻗﻮاﻋﺪ رﺑﻂ أو   اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﻗﺎﻋﺪة ﰲ اﻟﺘﻮﺳﻊ و ﺟﻬﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﻗﺎﻋﺪة ﻻﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﺸﺒﻴﻚ
ﻋﻠﻰ اﻻﲡﺎﻩ اﻟﻘﻴﺎﺳﻲ ﰲ  اﻟﺘﺄﻛﻴﺪو ﻣﻦ ﺟﻬﺔ أﺧﺮى ( ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت)اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﻣﺴﺘﻮدع ﰲ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ
 .وﻣﻌﺎﳉﺔ اﳊﺎﻻت ﻋﻠﻰ ﺣﺴﺎب اﳊﺎﺟﺔ إﱃ اﳌﻌﺮﻓﺔﺗﺼﺮﻳﻒ اﳌﻬﺎم 
 واﻷﻋﻤﺎل اﻹﻧﺘﺎج اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﰲ اﳌﻬﺎم ﻟﻨﻤﺬﺟﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ اﳌﺆﺳﺴﺎت ﰲ ﺗﺴﺘﺨﺪم ﻣﺎزﻟﺖ اﻟﱵ:  اﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﺑﺮﳎﻴﺎت  
 اﻟﺮﻗﻤﻲ اﻟﻨﻘﺪ ﺗﺪاول ﰲو  ﺧﺪﻣﺎēﺎ اﻓﱰاﺿﻴﺎ، ﺑﺘﺴﻮﻳﻖ ﺗﻘﻮم اﻟﱵ اﳌﺆﺳﺴﺎت وﰲ إﱁ،...واﶈﺎﺳﺒﻴﺔ واﳌﺎﻟﻴﺔ اﻹدارﻳﺔ
 ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺘﺤﺘﻴﺔ اﻟﺒﻨﻴﺔ وﺗﺘﻤﺜﻞ .اﻟﺰﺑﻮن ﺎﺟﺎتﻟﻄﻠﺒﺎت وﺣ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﳕﺬﺟﺔ ﰲ أو اﻟﻘﻴﻤﺔ ﺳﻠﺴﻠﺔ وإدارة ،
  وﺑﺮﳎﻴﺎت واﻻﺗﺼﺎﻻت، اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﳌﻌﺮﻓﺔ،وﺷﺒﻜﺔ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت وﻗﻮاﻋﺪ اﻟﻮﺛﺎﺋﻖ، ﰲ اﳌﺪﺧﻞ ﻫﺬا ﻋﻠﻰاﻟﻘﺎﺋﻤﺔ
 .اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ اﻟﺘﻄﺒﻴﻖ
ﺗﻮﻇﻴﻒ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﺎﺣﺔ ﰲ  ﻋﻠﻰ ﻳﻌﻤﻞ ﻫﺬا اﳌﺪﺧﻞ: )hcaorppA noitanibmoC(: ﻣﺪﺧﻞ اﻟﺘﻮﻟﻴﻔﺔ - ب
و ﺧﺪﻣﺎت واﺳﺘﺸﺎرات ﺟﺪﻳﺪة ﰲ ﳎﺎﳍﺎ اﳊﺎﱄ أو اĐﺎﻻت ﺗﻮﻟﻴﻔﺎت  إﳚﺎدﻳﺢ واﻟﻀﻤﲏ ﻣﻦ اﺟﻞ ﺑﻌﺪﻫﺎ اﻟﺼﺮ 
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 وﻣﺴﺘﻮدﻋﺎت وﻗﻮاﻋﺪ اﻟﺘﻮﺛﻴﻖ اﻷﺧﺮى ،وﻳﻌﺪ ﻫﺬا اﳌﺪﺧﻞ اﳊﺎﻟﺔ اﻟﻮﺳﻴﻄﻴﺔﺑﲔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻛﺈدارة ﻗﺎﺋﻤﺔ ﻋﻠﻰ
 وﻓﻖ اﳉﺪﻳﺪة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻹﻧﺸﺎء اēﻢوﻣﺒﺎدر  اﻷﻓﺮاد ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ إدارة وﺑﲔ اﻟﺮاﻓﻌﺔ، ﻣﺪﺧﻞ وﻓﻖ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت
 اﻟﺘﻌﺪﻳﻼت ﺑﺈدﺧﺎل ذﻟﻚ اﻟﺘﺤﺴﲔ،و ﻣﺪﺧﻞ إﱃ اﻷﻗﺮب ﻫﻮ اﻟﺘﻮﻟﻴﻔﺔ ﻣﺪﺧﻞ ﻳﻌﺪ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ اﻹﺑﺘﻜﺎري، اﳌﺪﺧﻞ
     اﻟﻘﻴﺎﺳﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﺎﱄ ﺑﺎﻟﻘﺪر ﺗﺘﺴﻢ اﻟﱵ اﳊﺎﺟﺎت ﻟﺒﻌﺾ اﶈﺴﻮﺑﺔ ﻟﻼﺳﺘﺠﺎﺑﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ رﺻﻴﺪ ﰲ اﻟﺼﻐﲑة اﳉﺰﺋﻴﺔ
  .اﻟﺘﻨﻮع ﻣﻦ داﻟﻘﺪر اﶈﺪو  و
 ، ﺳﺎﺑﻘﺎ ﻓﻴﻬﺎ اﺳﺘﺨﺪﻣﺖ اﻟﺬي ﻏﲑ اﺳﺘﺨﺪاﻣﺎت ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﰲ اﻟﺼﺮﳛﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﻮﻇﻴﻒ ﻳﺘﻢ اﳌﺪﺧﻞ ﻫﺬا وﻓﻖ
 ﻓﻴﻬﺎ    ﻳﻌﺪل أﻧﻪ اﳌﻌﺮﻓﺔ،إﻻ ﻧﻔﺲ ﻋﻠﻰ ﻳﺮﺗﻜﺰ اﳌﺪﺧﻞ ﻫﺬا أن إذ ﺻﻨﺎﻋﺘﻬﺎ، ﺧﺎرج ﳎﺎﻻت ﰲ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ أو
 .أﺧﺮى ﳎﺎﻻت ﰲ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ أﺟﻞ ﻣﻦ ﺗﻜﻴﻴﻔﻬﺎ أو ﺟﺪﻳﺪ، ﻣﻦ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ đﺪف
 ﻣﺼﺎدر ﻦاﳌﺴﺘﺨﻠﺼﺔ ﻣ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﺳﺘﺨﺪام أو اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺧﺎرج آﺧﺮ ﳎﺎل إﱃ اﳊﺎﻟﻴﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻧﻘﻞ ﻋﻠﻰ ﻳﻌﻤﻞ ﻓﻬﻮ
  . اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ ﺟﺪﻳﺪة ﺷﺮﳛﺔ ﳊﺎﺟﺎت اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ أو اﳌﺆﺳﺴﺔ داﺧﻞ ﺗﻮﻇﻴﻔﻬﺎ و ﺧﺎرﺟﻴﺔ
ﰲ ﻫﺬا ﻳﻘﻮم ﻫﺬا اﳌﺪﺧﻞ ﻋﻠﻰ إﻧﺸﺎء اﳌﻌﺮﻓﺔ ،و :)hcaorppA evitavonnI(اﻟﻤﺪﺧﻞ اﻻﺑﺘﻜﺎري  -ج
 ﺗﻌﺘﱪ أﻛﺜﺮ  (akanoN)،ﻓﻬﻲ ﺣﺴﺐ ﺣﻠﺰوﻧﻴﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟـ اﳌﺪﺧﻞ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ اﻛﱪ ﻣﻦ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت 
ﻣﻦ آﻟﺔ ﳌﻌﺎﳉﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت وﻓﻖ آﻟﻴﺎت ﻣﺎدﻳﺔ و روﺗﻴﻨﻴﺎت اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ،ﻓﻬﻲ ﻧﺸﺎط ﻟﺒﻨﺎء وإﻧﺸﺎء  اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳉﺪﻳﺪة 
ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ،وﻟﻴﺴﺖ ﺳﻬﻠﺔ اﻟﺘﻘﺎﺳﻢ ﻣﻊ اﻵﺧﺮﻳﻦ واﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ  ﻫﻲ ﺷﺨﺼﻴﺔ ﻓﺮدﻳﺔ ﻞ،ﻓﺎﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﻴﺴﺖ ﻋﺎﳌﻴﺔ ﺑ
  :ﻳﻮﺿﺢ ﻫﺬا اﳌﺪﺧﻞ 
 
  اﻻﺑﺘﻜﺎر-اﻟﺮاﻓﻌﺔ ﺳﻠﺴﻠﺔ ﺧﻞاﻣﺪ   71:اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
  
 .311:ص اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ﻧﻔﺲ ﻧﺠﻢ ﻋﺒﻮد ﻧﺠﻢ،:اﻟﻤﺼﺪر
  1:ﻣﺪﺧﻞ ﻣﺮﻛﺰﻳﺔ أو ﻻ ﻣﺮﻛﺰﻳﺔ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ  -2
 اﶈﺪدة اﻟﻘﻴﺎﺳﻴﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ اﳌﺆﺳﺴﺎت أن ﺣﻴﺚ ،أدﱏ – أﻋﻠﻰ اﳌﺪﺧﻞ ﻫﻮ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﺮﻛﺰﻳﺔ ﻣﺪﺧﻞ إن
 ﻛﺎﻧﺖ إذا و اﳌﻌﺮﻓﺔ إدارة اﳍﺮﻣﻴﺔ ﰲ ﻋﻠﻰ ﻗﺎﺋﻤﺔ ﻣﺆﺳﺴﺎت ﻫﻲ ، ﻗﻴﺎﺳﻴﺔ ﳑﺎرﺳﺎت و ﻗﻮاﻋﺪ و إﺟﺮاءات ﰲ
    ﺳﻄﺤﻴﺔ اﻷﻛﺜﺮ تواﳌﻌﻠﻮﻣﺎ اﻟﻘﻤﺔ ﰲ ﺔﻏﲑا ﻟﺮوﺗﻴﻨﻴ و اﻷﻫﻢ و اﻷﻋﻤﻖ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﺗﺮﻛﺰ اﳍﺮﻣﻴﺔ اﳌﺆﺳﺴﺎت
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 ﺗﺪار و ﺗﻌﻤﻞ و ﺗﺒﲎ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﳚﻌﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ إدارة ﰲ اﳌﺮﻛﺰﻳﺔ ﻣﺪﺧﻞ ﻓﺈن ، اﻷدﱏ ﰲ روﺗﻴﻨﻴﺔ أﻛﺜﺮ و أﳘﻴﺔ أﻗﻞ و
 اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻳﻜﻮن ﳍﺬا ، اﻟﺪﻧﻴﺎ اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت أﺳﺎﺳﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻟﺘﻌﻤﻞ ﻗﻴﺎﺳﻴﺔ إﺟﺮاءات و ﻗﻮاﻋﺪ إﱃ ﲢﻮﻳﻠﻬﺎ ﻟﻴﺘﻢ اﻟﻘﻤﺔ ﰲ
     ﻓﻬﻤﺎ أﺑﺴﻂ ﻗﻴﺎﺳﻴﺔ أﺷﻜﺎل إﱃ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻮﻳﻞﲢ ﻋﻠﻰ و اﻟﻌﻠﻴﺎ ﻟﻺدارة اﻟﻔﺎﺋﻖ اﻟﺪور ﻋﻠﻰ اﳌﺪﺧﻞ ﻫﺬا ﰲ
 وﺗﻨﻈﻴﻢ إدارة ﰲ اﻟﻘﻴﺎﺳﻴﺔ اﻹﺟﺮاءات و ﻟﻠﻘﻮاﻋﺪ اﻷوﻟﻮﻳﺔ ﻳﻌﻄﻲ ﻣﺎ ﻫﺬا و اﻟﺪﻧﻴﺎ اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت ﻗﺒﻞ ﻣﻦ اﺳﺘﺨﺪاﻣﺎ و
  .اﻷﻓﺮاد إدارة ﺣﺴﺎب ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﺳﺘﺨﺪام و
 اﻷﻓﺮاد ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻌﻮﻳﻞ ﻳﺘﻢ اﳌﺪﺧﻞ ﻫﺬا ﰲ و ،أﻋﻠﻰ – أدﱏ ﻣﺪﺧﻞ ﻫﻮ و اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﺮﻛﺰﻳﺔ ﻻ ﻣﺪﺧﻞ ﺧﻼﻓﻪ و
 ﻣﻬﻤﺔ ﻛﻞ و ﺣﺎﻟﺔ ﻛﻞ ﺣﺴﺐ ﻓﺮﻳﺪ ﺳﻴﺎق ﰲ وﻇﺎﺋﻔﻬﻢ و أﻋﻤﺎﳍﻢ ﰲ ﻳﻮﻇﻔﻮĔﺎ اﻟﱵ ﲡﺎرđﻢ و ﺧﱪاēﻢ و 
 اﳌﻨﺘﺞ ﻋﻠﻰ ﺗﺮﻛﺰ ﳑﺎ أﻛﺜﺮ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺮﻛﺰ اﻟﱵ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ اﳌﺆﺳﺴﺎت ﰲ اﳌﺪﺧﻞ ﻫﺬا اﻋﺘﻤﺎد ﻳﺘﻢ و 
    اﳉﺪﻳﺪة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﲢﻮﻳﻞ ﻳﺘﻢ ﻻ أﻳﻀﺎ ﻓﻴﻪ و ،اﶈﻜﻢ ﻢﻋﻠﻰ اﻟﺘﻨﻈﻴ ﺗﺮﻛﺰ ﳑﺎ أﻛﺜﺮ ﳌﺮنا اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ ﻋﻠﻰ و ، اﻟﻘﻴﺎﺳﻲ
 ﻣﻊ ﺗﻘﺎﲰﻬﺎ ﻳﺘﻢ إﳕﺎ و( اﻟﺴﺎﺑﻖ ﻛﺎﳌﺪﺧﻞ)  اﻟﻮاﺳﻊ و اﻟﻌﺎم ﻟﻼﺳﺘﺨﺪام ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻗﻴﺎﺳﻴﺔ ﺻﻴﻎ إﱃ اﳌﻜﺘﺴﺒﺔ اﳋﱪة و
 و ووﻇﺎﺋﻒ ﻣﻬﺎم ﰲ إﻟﻴﻬﺎ ﺗﻮﺻﻠﻮا اﻟﺬﻳﻦ اﻷﻓﺮاد ﻗﺒﻞ ﻣﻦ ﻒﺗﻮﻇ و اﻟﻀﺮورة ﻋﻨﺪ ﳛﺘﺎﺟﻮĔﺎ اﻟﺬﻳﻦ اﻷﻓﺮاد
  .ﻗﺒﻠﻬﻢ ﻣﻦ ﺟﺪﻳﺪة ﻣﺸﺮوﻋﺎت
  ﻣﺒﺮرات اﻟﺘﺤﻮل ﻓﻲ اﺗﺠﺎﻩ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ :ﺛﺎﻟﺜﺎ
ﲢـــﻮل اﳌﻨﻈﻤـــﺎت ﻟﻼﻫﺘﻤـــﺎم ﺑ ـــﺈدارة اﳌﻌﺮﻓـــﺔ ﱂ ﻳﻜـــﻦ ﺗﺮﻓ ـــﺎ ﻓﻜﺮﻳـــﺎ ﳎـــﺮدا وإﳕـــﺎ ﺟـــﺎء اﺳـــﺘﺠﺎﺑﺔ ﻟﻌـــﺪة ﻣﺘﻄﻠﺒ ـــﺎت 
 تﻧـﻮع ﻣـﻦ اﻟﺘﻜﻴـﻒ ﻣـﻊ ﻫـﺬﻩ اﳌﺘﻄﻠﺒـﺎوﻫﻲ ﳏﺎوﻟﺔ ﻹدﺧـﺎل اﻟﺘﻐﻴـﲑ ﰲ اﲡـﺎﻩ ﲢﻘﻴـﻖ  ،وﻣﺆﺷﺮات ﺑﻴﺌﻴﺔ داﺧﻠﻴﺔ وﺧﺎرﺟﻴﺔ
  1:اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ وﳝﻜﻦ أن ﺗﻠﺨﺺ ﻫﺎﺗﻪ اﳌﱪرات ﰲ اﻟﻨﻘﺎط اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
  .(اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ ،رﻓﻊ ﻗﻴﻤﺔ ﻣﻮﺟﻮدات اﳌﻨﻈﻤﺔ ﲣﻔﻴﺾ)اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﳒﺎح اﳌﻨﻈﻤﺎت  ﺗﻌﺎﻇﻢ دور 
ﻴﺎت اﻟﻔﻀـــﺎﺋ)اﻟﻌﻮﳌـــﺔ اﻟـــﱵ ﺟﻌﻠـــﺖ اĐﺘﻤﻌـــﺎت اﻟﻌﺎﳌﻴـــﺔ اﻵن ﻋﻠـــﻰ ﲤـــﺎس ﻣﺒﺎﺷـــﺮ ﺑﻮﺳـــﺎﺋﻞ ﺳـــﻬﻠﺔ ﻗﻠﻴﻠـــﺔ اﻟﺘﻜﻠﻔـــﺔ  
 .وﺗﻮﻓﲑ ﺑﲎ ﲢﺘﻴﺔ أﺧﺮى ﻟﻼﺗﺼﺎﻻت( ،اﻻﻧﱰﻧﻴﺖ
 .اﳌﺪى ﻻ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﺑﺎﻟﻀﺮورة ﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ ﰲ ﳊﻈﺔ ﺗﻮﻟﻴﺪﻫﺎ ﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﺑﻌﻴﺪةﺗﺰاﻳﺪ اﻹدراك أن اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ ﻟ 
 .ﺗﺸﻌﺐ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ وزﻳﺎدة اﺣﺘﻤﺎﻻت ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ  
 .ﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﳌﺼﺎدر اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔإدراك أﺳﻮاق اﳌﺎل اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ أﻗﻮى ﻣﺼﺎدر اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨ 
 .إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﺗﻠﻤﺲ أﺛﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﺪى ﻏﺎﻟﺒﻴﺔ اﳌﻨﻈﻤﺎت  
ﻣـﻦ إدارēـﺎ        اﻟﻄﺒﻴﻌﺔ اﻟﺪﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮﺟﻮدات اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ وإﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﺗﻌﺰﻳﺰﻫﺎ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﺑﺘﻄـﻮﻳﺮ ﻣﻌﺮﻓـﺔ ﺟﺪﻳـﺪة ﳚﻌـﻞ 
 .  ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻣﻌﻘﺪة ﳑﺎ ﳛﺘﻢ ﺑﺎﻟﺪﻓﻊ ﰲ اﲡﺎﻩ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﺑﺮاﻣﺞ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ
ف ﻃﺒﻴﻌﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻦ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻓﻀﻼ ﻋﻦ اﺧﺘﻼف ﻧﻈﻢ ﺗﻔﺴﲑﻫﺎ وﻧﻘﻠﻬﺎ ﻋﻦ ﻧﻈﻢ ﺗﻔﺴﲑ وﻧﻘﻞ اﺧﺘﻼ 
  .اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﲣﺘﻠﻒ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﻀﺎﻓﺔ ﳍﺎ ﻋﻦ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﻀﺎﻓﺔ ﻟﻠﻤﻌﻠﻮﻣﺎت
                                                
  .45-25:، ص ص4002 ،ﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ اﻹدارﻳﺔا ،إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ،ﺳﻌﺪ زﻧﺎد دروش اﶈﻴﺎوي، ﺻﻼح اﻟﺪﻳﻦ ﻋﻮاد ﻛﺮﱘ اﻟﻜﺒﻴﺴﻲ 1




ﻮاﻛﺒــﺔ ﺗﻠــﻚ اﻟﺘﻐﻴــﲑ اﻟﻮاﺳــﻊ ﰲ أذواق واﲡﺎﻫــﺎت اﻟﺰﺑــﻮن واﻟــﱵ ﺟﻌﻠــﺖ اﻷﳕــﺎط اﻹدارﻳــﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳــﺔ ﻏــﲑ ﻣﻼﺋﻤــﺔ ﳌ 
 .اﻟﺘﻐﲑات 
 .اﺗﺴﺎع اĐﺎﻻت اﻟﱵ ﳒﺤﺖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﻣﻌﺎﳉﺘﻬﺎ ﺳﻴﻤﺎ ﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ واﻹﺑﺪاع واﻟﺘﺠﺪﻳﺪ واﻟﺘﻨﻮع 
  :أﻫﺪاف  إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ وأﻫﻤﻴﺘﻬﺎ :  راﺑﻌﺎ
  : ﺎأﻫﺪاﻓﻬ -1
 1 :ēﺪف إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ داﺧﻞ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم إﱃ
  .ﻃﺮﻳﻖ اﻟﺘﺨﻠﺺ ﻣﻦ اﻹﺟﺮاءات اﳌﻄﻮﻟﺔ أو ﻏﲑ اﻟﻀﺮورﻳﺔ ﺗﺒﺴﻴﻂ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت وﺧﻔﺾ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻋﻦ 
  .ﲢﺴﲔ ﺧﺪﻣﺔ اﻟﻌﻤﻼء ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﺧﺘﺰال اﻟﺰﻣﻦ اﳌﺘﻔﺮق ﰲ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ 
 .ﻓﻜﺮة اﻹﺑﺪاع ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺗﺸﺠﻴﻊ ﻣﺒﺪأ ﺗﺪﻓﻖ اﻷﻓﻜﺎر ﲝﺮﻳﺔ  ﺗﺒﲏ 
 .زﻳﺎدة اﻟﻌﺎﺋﺪ اﳌﺎﱄ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت ﺑﻔﻌﺎﻟﻴﺔ أﻛﱪ  
 .ﻴﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ ورأس اﳌﺎل اﻟﻔﻜﺮي ﻟﺘﺤﺴﲔ ﻃﺮق إﻳﺼﺎل اﳋﺪﻣﺎت ﺗﻔﻌ 
 .ﲢﺴﲔ ﺻﻮرة اﳌﺆﺳﺴﺔ وﺗﻄﻮﻳﺮ ﻋﻼﻗﺎēﺎ ﲟﺜﻴﻼēﺎ  
 .إﳚﺎد ﺑﻴﺌﺔ ﺗﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻟﺘﺠﻤﻴﻊ وﺗﻮﺛﻴﻖ وﻧﻘﻞ اﳋﱪات اﻟﱰاﻛﻤﻴﺔ اﳌﻜﺘﺴﺒﺔ ﻣﻦ وأﺛﻨﺎء اﳌﻤﺎرﺳﺔ اﻟﻴﻮﻣﻴﺔ 
 .اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﺻﻮل اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ وﺗﻄﻮﻳﺮﻫﺎ  
 .ﻦ اﳌﺴﺎﳘﺔ ﰲ رﻓﻊ أداء اﳌﻮﻇﻔﲔﻣ ﲤﻜﻦ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ 
د اﳌﻨﻈﻤﺔ اﳌﺘﺎﺣـﺔ ﺑﺎﻟﺸـﻜﻞ اﻟﺼـﺤﻴﺢ وﰲ ر ﻋﻠﻰ اﺳﺘﻐﻼل ﻣﻮا اﲡﻌﻞ اﻟﻘﻴﺎدة اﻟﻌﻠﻴﺎ وﺻﺎﻧﻊ اﻟﻘﺮار ﻗﺎدر  إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  
  .اﻟﻮﻗﺖ اﳌﻨﺎﺳﺐ ﻣﺴﺘﺨﺪﻣﺎ اﳊﻜﻤﺔ واﻟﺬﻛﺎء
        2:أن إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ēﺪف إﱃ  اﻷﺳﺘﺎذ أﲪﺪ ﺑﻦ ﳏﺴﻦ اﻟﻐﺴﺎﱐ إﱃ ﻛﻤﺎ ﻳﺸﲑ
  .ﺘﻌﺮف اﳌﺴﺘﻤﺮ ﻋﻠﻰ اﻟﺮﺻﻴﺪ اﳌﻌﺮﰲ ﻟﺪى اﻷﻓﺮاد واﳌﺆﺳﺴﺔ واﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻨﻤﻴﺘﻪاﻟ 
 .اﺳﺘﺨﻼص اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻜﺎﻣﻨﺔ وﲢﻮﻳﻠﻬﺎ أي ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﻌﻠﻨﺔ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ زﻳﺎدة ذاﻛﺮة اﳌﺆﺳﺴﺔ 
 .ﲢﻮﻳﻞ اﻷﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ إﱃ ﻣﻠﻜﻴﺔ ﻓﻜﺮﻳﺔ 
  (.srekrow egdelwonk)اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ  اﻟﻘﺪراتاﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﻮﻇﻴﻒ ﻋﻤﺎل ذوي  
 .ﻟﻠﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ اﻟﱵ ﺗﺘﻢ داﺧﻞ اﳌﺆﺳﺴﺔ اﳌﻨﻈﻢﻮﺛﻴﻖ اﳌﺴﺘﻤﺮ و اﻟﺘ 
ﺗﻘﻠﻴــﻞ اﻟﺘﻜــﺮار وﻋــﺪم إﻋــﺎدة أﻋﻤــﺎل ﰎ اﻟﻘﻴ ــﺎم đــﺎ ﻣــﻦ ﻗﺒــﻞ ﻧﻔــﺲ اﻷﻓــﺮاد أو ﻣــﻦ ﻗﺒــﻞ آﺧــﺮﻳﻦ ﻳﻌﻤﻠــﻮن ﰲ ﻧﻔــﺲ  
 .اﳉﻐﺮاﰲ اﻟﺘﺒﺎﻋﺪاﳌﺆﺳﺴﺔ ﺣﱴ ﰲ ﻇﻞ 
 .ﻌﻠﻨﺔ ﻟﻠﻤﻌﻨﻴﲔ đﺎﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء ﲝﻴﺚ ﺗﺼﺒﺢ اﻷﺧﻄﺎء وأﺳﺒﺎđﺎ ووﺳﺎﺋﻞ ﲡﺎوزﻫﺎ ﻣﻌﺮوﻓﺔ وﻣ 
                                                
، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، اﳉﺎﻣﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣﻴﺔ،ﻛﻠﻴﺔ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ وﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﻤﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺼﺎرف اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻗﻄﺎع ﻏﺰة دورﺳﻠﻮى ﳏﻤﺪ اﻟﺸﺮﻓﺎ،  1
 .  83:ص، 8002،ﻓﻠﺴﻄﲔ ﻏﺰة، ،اﻟﺘﺠﺎرة، ﻗﺴﻢ إدارة اﻷﻋﻤﺎل
 .61:ص ،ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ أﲪﺪ ﺑﻦ ﳏﺴﻦ اﻟﻐﺴﺎﱐ، 2




  أﻫﻤﻴﺔ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ-2
  1:ﺗﺄﰐ أﳘﻴﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ دورﻫﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ 
زﻳﺎدة اﻟﻌﺎﺋﺪ اﳌﺎدي ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت ﺑﻔﺎﻋﻠﻴﺔ أﻛﺜﺮ ،ﺑﺘﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﺎﺣﺔ واﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﰲ  
  .اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ،واﺑﺘﻜﺎر ﻣﻨﺘﺠﺎت وﺧﺪﻣﺎت ﺟﺪﻳﺪة
اﳌﻨﻈﻤﺎت  ﻃﺮﻳﻖ ﺗﺸﺠﻴﻊ ﻣﺒﺪأ ﺗﺪﻓﻖ اﻷﻓﻜﺎر ﲝﺮﻳﺔ وﺑﺬﻟﻚ ﻓﺈدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ أداة ﻟﺘﺤﻀﲑ  ﺗﺒﲏ ﻓﻜﺮة اﻹﺑﺪاع ﻋﻦ 
 .ﻋﻠﻰ ﺗﺸﺠﻴﻊ اﻟﻘﺪرات اﻹﺑﺪاﻋﻴﺔ ﳌﻮاردﻫﺎ اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ
 .ﺗﻨﺴﻴﻖ أﻧﺸﻄﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ اﲡﺎﻩ ﲢﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف  
 .ﺗﻌﺰﻳﺰ ﻗﺪرة اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﻼﺣﺘﻔﺎظ ﺑﺎﻷداء اﳌﻨﻈﻢ اﳌﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﳋﱪة واﳌﻌﺮﻓﺔ وﲢﺴﻴﻨﻪ 
 .اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ وﺗﻮﺛﻴﻖ اﳌﺘﻮﻓﺮ ﻣﻨﻬﺎ وﺗﻄﻮﻳﺮﻫﺎ واﳌﺸﺎرﻛﺔ ﻓﻴﻬﺎﲢﺪﻳﺪ  
 .اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﲡﺪﻳﺪ ذاēﺎ وﻣﻮاﺟﻬﺔ اﻟﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ ﻔﻴﺰﲢ 
       2 :أﻣﺎ اﻷﺳﺘﺎذ أﲪﺪ ﺑﻦ ﳏﺴﻦ اﻟﻐﺴﺎﱐ ﻓﲑى أﳘﻴﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﻜﻤﻦ ﰲ 
 .اﺳﺘﻐﻼل اﻷﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﻓﻌﺎل وﺧﻼق وﻣﻨﻈﻢ  
 .داء اﳌﺆﺳﺴﻲ وزﻳﺎدة اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ ورﻓﻊ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔﺴﲔ اﻷﲢ 
ﻛﺄﻫﻢ أﺻﻞ ( اﱁ...اﻷراﺿﻲ، اﳌﻨﺸﺂت)اﻋﺘﻘﺎد اﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺳﺘﺤﻞ ﳏﻞ اﻷﺻﻮل اﻷﺧﺮى  
 .ﻟﺪى اﳌﺆﺳﺴﺔ
 3:ﻳﻮﺿﺢ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﺟﺬور ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺟﺬور ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ :ﺧﺎﻣﺴﺎ 
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 ﺟﺬور ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ
  اﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ
 ﺗﺤﻮﻳﻞ اﻷﻋﻤﺎل  اﻻﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ
اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﻋﻠﻰ 
 اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ
 اﻻﺑﺪاع
 ادارة اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت 




  .اذا اﺳﺘﻄﺎﻋﺖ اﳌﻨﻈﻤﺔ ان ﺗﺼﺒﺢ ﻣﻨﻈﻤﺔ ﻣﺘﻌﻠﻤﺔ ﻓﻬﻲ ﻧﻘﻄﺔ اﻟﺒﺪاﻳﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ :اﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ -1
ان اﻻﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻫﻲ ﻗﺪرة اﻓﺮادﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻛﺘﺴﺎب ﺧﱪات ﻋﱪ اﻟﺴﻨﲔ وﺗﻮﻇﻴﻔﻬﺎ :  اﻻﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ-2
  . ﰲ اﻛﺘﺴﺎب اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﺮﻓﺔ ﳝﻜﻦ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ان ﺗﺴﺘﻔﻴﺪ ﻣﻨﻬﺎ ﰲ اﻻﻋﻤﺎل ﺑﺸﻜﻞ ﺿﻤﲏ، ﻫﺬﻩ اﳋﱪات ﺗﺸﻜﻞ ﻣﻌ
ﺗﺴﻬﻴﻞ ﺣﻴﺚ ﳚﺐ ﺗﻄﻮﻳﺮﻫﺎ ﻣﻦ اﺟﻞ  ﺳﺎس ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔاﻷ ﻫﻲﻧﻈﻤﺔ ھﺬه اﻷ :اﻻﻧﻈﻤﺔ اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ-3
  .ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺴﺨﲑ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﻮﺟﻮدة ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺳﲑ أﻋﻤﺎل
ادارة اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺿﺮوري ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻴﺚ ان ﻧﻈﺎم ادارة اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺼﺤﻴﺢ ﻳﺆدي اﱃ : ادارة اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت-4
  .ﻧﻈﺎم ﻓﻌﺎل ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ
اﳌﻨﺘﺠﺎت  ﰲاﻟﺘﻐﻴﲑات  ﺧﻼل ﻣﻦ وﻳﺄﰐ اﻻﺑﺘﻜﺎر، ﻌﺮﻓﺔ اﳉﺪﻳﺪةﻧﺸﺎء اﳌﻹ ﺿﺮورياﻹﺑﺪاع و اﻻﺑﺘﻜﺎر  :اﻻﺑﺪاع -5
ﺬرﻳﺔ ﺗﻌﻄﻲ ﺑﻌﺪا ﺟﺪﻳﺪا إﱃ ﻗﺎﻋﺪة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳊﺎﻟﻴﺔ و اﻟﺘﻐﲑات اﳉﺘﻐﻴﲑات ، واﻟاﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ و ﺗﻐﻴﲑ ﺟﺬريأو 
  .ﺟﺪﻳﺪة ﻤﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﻳﺆدي إﱃ رؤى ﳑﺎ ﺧﻂ اﻟﺘﻔﻜﲑ ﺆدي إﱃ ﺗﻐﻴﲑات ﰲ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ و ﺗ اﻟﺘﺪرﳚﻴﺔ
ﻟﻠﺘﻐﲑات  اﻟﺴﺮﻳﻌﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ، ﺣﻴﺚ ان ﲢﻮﻳﻞ اﻷﻋﻤﺎل ﻛﻤﺤﻔﺰ آﺧﺮ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔﻳﻌﺘﱪ  :ﻞ اﻻﻋﻤﺎل ﺗﺤﻮﻳ-6
ﺗﺴﻬﻴﻞ  و ﺗﻨﻈﻴﻢ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺔ إﻋﺎدة ﻫﻨﺪﺳﺔ اﻷﻋﻤﺎل ﳐﺘﻠﻔﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق ﻣﻦ ﺧﻼل ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺤﻮل ﻣﺜﻞ
  .اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﺴﺨﲑ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﻮﺟﻮدة ﰲ 
  :ﻧﻤﺎذج إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ: اﻟﺮاﺑﻊ اﻟﻤﻄﻠﺐ
  :اﻟﻨﻤﺎذج اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ :ﻻاو 
  (:ihcuekaT-akanoN )ﻧﻤﻮذج -1
ﺔ ﰲ اﳌﻄﻠﺐ اﳋﺎﻣﺲ ﻣﻦ اﳌﺒﺤﺚ اﻷول ﻋﻨﺪﻣﺎ ﰎ ﺮﻓﺸﻜﻞ ﻣﻔﺼﻞ ﻋﻨﺪ اﻟﺘﻄﺮق ﻷﻧﻮاع اﳌﻌﻫﺬا اﻟﻨﻤﻮذج ﻗﺪ ﰎ ﺷﺮﺣﻪ ﺑ
  .ﻣﻌﺎرف ﻇﺎﻫﺮة وأﺧﺮى ﺑﺎﻃﻨﺔ  إذ ﻗﺴﻤﻬﺎ إﱃ ﺔﻓﻌﺮ ﻟﻠﻤ )iynaloP(ﻟﺘﻘﺴﻴﻢ اﻟﺘﻌﺮض 
 1(: dranuaB ,akanoN)ﻧﻤﻮذج  -2
ﻓـﺎﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﻔـﺮدي ﳜﺘﻠـﻒ ﻋـﻦ اﻟـﺘﻌﻠﻢ اﳉﻤـﺎﻋﻲ ﻣـﻦ ،اﻟﻨﻤـﻮذج ﻛﻴﻔﻴـﺔ اﻧﺘﻘـﺎل اﳌﻌـﺎرف ﻣـﻦ اﻷﻓـﺮاد إﱃ اﳉﻤﺎﻋـﺔ ﻳﺒﲔ ﻫـﺬا 
وﳝﻜــﻦ ﺗﻮﺿــﻴﺢ ﻫــﺬا ﺘﻌﺎﻣــﻞ ﻣﻌﻬــﺎ ﻋــﻦ اﳌﻌــﺎرف اﳉﻤﺎﻋﻴــﺔ ﺣﻴــﺚ ﻃﺮﻗــﻪ وﻣﻨﻬﺠﻴﺘــﻪ ﻛﻤــﺎ أن اﳌﻌــﺎرف اﻟﻔﺮدﻳــﺔ ﳜﺘﻠــﻒ اﻟ
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  1:  ﻧﻤﻮذج اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻜﻨﺪي اﻟﺘﺠﺎري - 3
ورﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﻣﻔﻬﻮم اﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ وﻧﺸﺮ ﻗﻴﻢ اﳌﻌﺮﻓـﺔ ووﺿـﻊ ﻫﺎﺗـﻪ اﳌﻌﺮﻓـﺔ ﰲ  6991ﺳﻨﺔ   )gnilraD(أﺷﺎر
ﺘـــﺄﺛﲑ ﰲ ﻫــﺮم اﻟﻘﻴـــﺎدة واﻟ،اﺳــﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ وﺗﻨـــﻮع اﻟﻘــﻴﻢ  إﺷــﺎﻋﺔﻣــﻦ ﺧـــﻼل  ﺔﺧﺪﻣــﺔ اﻟﺰﺑــﻮن وﺟﻌﻠﻬـــﺎ أﻛﺜــﺮ دﳝﻘﺮاﻃﻴـــ
ﻣﺪرﺑﲔ وﻣﺴﺘﺸﺎرﻳﻦ ورؤﺳﺎء ﻓﺮق وﻳﻨﻄﻠﻖ ﻫﺬا اﻟﻨﻤﻮذج ﻣﻦ أرﺑﻌﺔ ﻋﻨﺎﺻﺮ أﺳﺎﺳـﻴﺔ اﻟـﱵ  وناﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ ﻓﻴﺼﺒﺢ اﳌﺪﻳﺮ 
  :ﲤﻜﻦ ﻣﻦ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻫﻲ 
  .ﺣﻴﺚ وﺿﻌﺖ ﻣﺴﺆوﻟﻴﺔ اﻟﺘﻌﻠﻢ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﻋﻠﻰ اﻷﻓﺮاد أﻧﻔﺴﻬﻢ : اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﻟﻔﺮدي( أ
   .ﳌﻜﻠﻔﺔ ﺑﺈدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﺴﺆوﻟﻴﺔ اﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﺬاﰐﲢﻤﻴﻞ اĐﻤﻮﻋﺔ ا:ﺗﻌﻠﻢ اﻟﻔﺮﻳﻖ ( ب    
  .ﻳﺘﻢ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﻧﺸﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﻮﻟﺪة ﰲ اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺷﺒﻜﺔ اﻟﺘﻌﻠﻢ:ﺗﻌﻠﻢ اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ( ج     
  .اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﻌﻤﻞ اﳌﺼﺮﰲ و  إدراك اﳌﺼﺮف أن اﻟﺰﺑﻮن ﲝﺎﺟﺔ ﳌﻌﺮﻓﺔ ﺧﺎﺻﺔ: ﺗﻌﻠﻢ اﻟﺰﺑﻮن( د     
  ﻟﺘﺠﺎريﻧﻤﻮذج اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻜﻨﺪي ا  02:اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ





  .361:، ص5002 ،ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ ﺻﻼح اﻟﺪﯾﻦ اﻟﻜﺒﯿﺴﻲ، :اﻟﻤﺼﺪر
                                                
 .361:، ص5002ﻣﺼﺮ ، ،ﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ اﻹدارﻳﺔﻣﻨﺸﻮرات ا ،إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔح اﻟﺪﻳﻦ اﻟﻜﺒﻴﺴﻲ، ﺻﻼ1



















  اﻟﺘﻌﻠﻢ 
 اﻟﻔﺮدي
  ﺗﻌﻠﻢ 
 اﻟﻔﺮﯾﻖ
  اﻟﺘﻌﻠﻢ 
 اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ
  ﺗﻌﻠﻢ 
 اﻟﺰﺑﻮن




 1: giiW( )ﻧﻤﻮذج .1
 ﲡﻤﻴـــﻊ، اﻻﺣﺘﻔـــﺎظ ﺑﺎﳌﻌﺮﻓـــﺔ، ﺑﻨـــﺎء اﳌﻌﺮﻓـــﺔ:وﳛﻘـــﻖ أرﺑﻌـــﺔ أﻫـــﺪاف أﺳﺎﺳــﻴﺔ ﻫـــﻲ  1991ﻋــﺮض ﻫـــﺬا اﻟﻨﻤـــﻮذج ﺳـــﻨﺔ 
  :giiW( )ﻧﻤﻮذجواﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ،اﺳﺘﺨﺪام اﳌﻌﺮﻓﺔاﳌﻌﺮﻓﺔ،











  .321:،ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، صﻣﺤﻤﺪ ﻋﻮاد اﻟﺰﻳﺎدات :اﻟﻤﺼﺪر
  : اﻟﻨﻤﺎذج اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ :ﺛﺎﻧﻴﺎ
  2 : (tdrauqraM )ﻧﻤﻮذج -1
اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﳌﻨﻈﻤـﺔ وﻳﺘـﺄﻟﻒ اﻟﻨﻤـﻮذج اﳌﻘـﱰح ﻣـﻦ ﺳـﺖ  ﻹدارة ﻛﻤﺪﺧﻞ ﻧﻈﻤﻲ ﴰﻮﱄ  2002ﻗﱰح ﻫﺬا اﻟﻨﻤﻮذج ﺳﻨﺔ ا
  .ﳌﺴﺘﺨﺪم ﻣﻦ ﺧﻼل  اﳋﻄﻮات اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﲑ ﺑﺎﻟﺘﺴﻠﺴﻞﻣﺮاﺣﻞ ﺗﻐﻄﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻧﻘﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ إﱃ ا








                                                
   .321:ص ،8002 ، اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ ،دار ﺻﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن،ﺔاﺗﺠﺎﻫﺎت ﻣﻌﺎﺻﺮة ﻓﻲ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓ د اﻟﺰﻳﺎدات،ﳏﻤﺪ ﻋﻮا 1
 .72:p ,tic,po ,J ,laehciM tdrauqraM 2
اﻟﺘﻌﻠﻢ ﻣﻦ اﻟﺨﺒﺮات 
اﻟﺸﺨﺼﯿﺔ ؟؟ 
 وﺳﺎﺋﻞ اﻹﻋﻼم 
 اﻟﻜﺘﺐ
  ﻧﻈﻢ ﻗﻮاﻋﺪ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ
 ﻋﻘﻮل اﻷﻓﺮاد
  
  اﻟﻌﻤﻞﻣﮭﻤﺔ 
  
  





















  .72 :p ,tic ,POJ leahciM ,tdrauqraM :ecruoS
 
 1 atpuG-nosaJ: ﻧﻤﻮذج  -2
ﺗﺘﻀـﻤﻦ ﲢﻘﻴـﻖ  ﺔؤﻳﺘﻬﺎ أن إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻤﻠﻴـﺔ إﺳـﱰاﺗﻴﺠﻴﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ،اﻧﻄﻼﻗﺎ ﻣﻦ ر  2002ﻋﺮض ﻫﺬا اﻟﻨﻤﻮذج ﺳﻨﺔ 
ﻣﻜﻮﻧـﺎت أﺳﺎﺳـﻴﺔ  ﻹﻧﺘـﺎج إدارة ﻣﻌﺮﻓـﺔ ﻓﻌﺎﻟـﺔ وﻫـﻲ  ﻋﻠـﻰ اﻟﻨﺤـﻮ  ﻫـﺬا اﻟﻨﻤـﻮذج وﺟـﻮد ﲬـﺲ و ﻳﻘﱰضﻫﺪف اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ،
  :اﻟﺘﺎﱄ 
  .وﺟﻮب اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ داﺧﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ أو ﺧﺎرﺟﻬﺎ : اﳊﺼﺎد -أ
 ﺗﻨﻘﻴﺘﻬﺎة ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ وﻣﻦ ﰒ ﲢﺪﻳﺪ اﳌﻌﺎرف ذات اﻟﻔﺎﺋﺪ:  اﻟﺘﻨﻘﻴﺔ-ب
 .ﻷﻧﻪ ﻳﺴﻬﻞ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺧﺰĔﺎ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﺳﻬﻮﻟﺔ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ : اﻟﱰﺗﻴﺐ  -ج
ﺬﻳﻦ ﻳﺆﺛﺮون ﺑﺸﻜﻞ ﺟﻴﺪ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻧﺸـﺮ اﳌﻌﺮﻓـﺔ ﻷĔـﺎ ﺔ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﲔ اﻷﺳﺎﺳﻴﲔ اﻟﻴﺑﺘﻄﻮﻳﺮ  اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﳌﻨﻈﻤ ﻳﺘﻢ: اﻟﻨﺸﺮ  -د
 .ﺳﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺎﺳﻢ اﳌﻌﺮﻓﺔ 
 .ﻀﻞ ﺻﻮرة ﳑﻜﻨﺔﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺄﻓ: اﻟﺘﻄﺒﻴﻖ  -ه





                                                
 emarf a, egdelwonk gniganam ylevitceffe yb egatnavda evititepmoc gnitaerc ,leinaD cM ,nosaJ, atpuG ,lutA 1























 ,tic,po,leinaD cM ,nosaJ, atpuG ,lutA :ecruoS
 
 1 (:refohnuarF ):ﻧﻤﻮذج .1
ﰲ دراﺳـــﺘﻬﻤﺎ اﳌﺴـــﺤﻴﺔ،  gisieH( , )kcebrovﻣـــﻦ ﻃـــﺮف اﻟﺒـــﺎﺣﺜﲔ  0002اﺳــﺘﺨﺪم ﻫـــﺬا اﻟﻨﻤـــﻮذج ﺳـــﻨﺔ 
اﻟــﱵ    ﻮذج ﻳﺮﻛــﺰ ﻋﻠــﻰ ﳑﺎرﺳــﺔ ﻋﻤﻠﻴــﺎت اﻻﺗﺼــﺎل وﻳﻔــﱰض أن إدارة اﳌﻌﺮﻓــﺔ ﺗﺼــﻒ اﻟﻄﺮاﺋــﻖ واﻷدواتوﻫــﺬا اﻟﻨﻤــ
  :ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺗﻈﻬﺮ ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ  ﻮﻫﺮﻳﺔ ﳍﺎ، واﻟﱵ ﺣﺪدﻫﺎ اﻟﻨﻤﻮذج ﺑﺴﺖﺗﺴﻬﻢ ﰲ ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳉ
  ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ -ﺮﻓﺔ ﺗﻮزﻳﻊ اﳌﻌ - ﺧﺰن اﳌﻌﺮﻓﺔ -ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ  -ﺗﺸﺨﻴﺺ اﳌﻌﺮﻓﺔ  -ﲢﺪﻳﺪ أﻫﺪاف اﳌﻌﺮﻓﺔ 
 








  .431،صﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ ،ﻣﺤﻤﺪ ﻋﻮاد اﻟﺰﻳﺎدات :اﻟﻤﺼﺪر
  2 :()SMA :ﻧﻤﻮذج ﻣﻨﻈﻤﺔ اﻹدارة اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ. 4
  :ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺟﻮﻫﺮﻳﺔ ﻫﻲ  وﻫﻮ ﻳﺘﻀﻤﻦ ﺛﻼث
                                                
 .431ص ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ﳏﻤﺪ ﻋﻮاد اﻟﺰﻳﺎدات، 1
  .231:ص، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ 2
 atpuG nosaJﻧﻤﻮذج 


















ﺰ ﻟﻠﺘﻘﻨﻴـﺔ اﳌﺘﻘﺪﻣـﺔ واﻟﺜﺎﻧﻴـﺔ ﻫـﻲ ﺣﻴـﺚ ﺷـﻜﻠﺖ اﳌﻨﻈﻤـﺔ ﳎﻤـﻮﻋﱵ ﻋﻤـﻞ رﲰﻴـﺔ ،اﻷوﱃ ﻫـﻲ ﻣﺮﻛـ: اﻛﺘﺸﺎف  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ-أ
  .ﺑﺮﻧﺎﻣﺞ أﻓﻀﻞ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﺎت واﻟﺬي ﻳﺴﺘﺨﺪم أﻓﻀﻞ ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ ﻟﻠﺘﻄﺒﻴﻖ ﻣﻦ داﺧﻞ وﺧﺎرج اﳌﻨﻈﻤﺔ
اﺳﺘﺨﺪﻣﺖ ﺗﻘﻨﻴﺎت ﻣﺴﺎﻋﺪة ﻧﺎﺟﺤﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﺜﻞ اﻟﱪﻳﺪ اﻟﺼﻮﰐ واﻻﻟﻜﱰوﱐ :ﺗﻮﻟﻴﺪ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ وﺗﻨﻈﻴﻤﻬﺎ - ب
  .واﻟﺘﺤﺪث ﺑﺎﻟﻔﻴﺪﻳﻮ
وﻫــﻲ ﺧﺪﻣــﺔ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎﺗﻴ ــﺔ  SMAاﳌﻨﻈﻤــﺔ اﻟﺒﻨﻴــﺔ اﻟﺘﺤﺘﻴــﺔ وأﻃﻠــﻖ ﻋﻠﻴﻬــﺎ ﻣﻌﺮﻓــﺔ وﻗــﺪ ﻃــﻮرت :اﻟﻤﺸــﺎرﻛﺔ ﺑﺎﻟﻤﻌﺮﻓــﺔ -ج
  :ﻓﻀﻼ ﻋﻦ أن اﻟﻨﻤﻮذج ﺗﻀﻤﻦ ﺑﻨﺎء ﻧﻮﻋﲔ ﻣﻦ اﻟﺸﺒﻜﺎت اﻟﺮﲰﻴﺔ ﳘﺎ ،ﺗﻀﻢ ﻣﺘﺨﺼﺼﲔ ﳌﺮاﺟﻌﺔ اﳌﻜﺘﺒﺎت 
  .ﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ أﺷﺨﺎص ﻟﻴﺲ ﺑﺎﻟﻀﺮورة ﻣﻦ داﺧﻞ ﺑﺮﻧﺎﻣﺞ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ : ﲨﺎﻋﺔ اﻻﻫﺘﻤﺎم  
 .ﻊ ﻋﻠﻴﻬﻢ ﻋﺒﺊ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ ﻟﻠﱪﻧﺎﻣﺞ ﻳﻘ ﻦواﻟﺬﻳ: ﲨﺎﻋﺔ اﳌﻤﺎرﺳﺔ  







  .23:،ﻧﻔﺲ اﻟﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ،صﻣﺤﻤﺪ ﻋﻮاد اﻟﺰﻳﺎدات :اﻟﻤﺼﺪر                         
  :ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ :  ﺛﺎﻟﺜﺎ
ﻗﺪ أﺷﺎر  أﻏﻠﺐ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ  ﰲ ﺣﻘﻞ إدارة  اﳌﻌﺮﻓﺔ  ﺗﻨﺎوﻟﺖ ﻏﺎﻟﺒﻴﺔ اﳌﺪاﺧﻞ و اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻠﻰ أĔﺎ ﻋﻤﻠﻴﺔ و
إﱃ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﺸﺘﻘﺔ ﻣﻦ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﻦ ﻣﺼﺎدرﻫﺎ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ و اﳋﺎرﺟﻴﺔ ، و ﻫﻲ ﻻ ﺗﻌﲏ ﺷﻴﺌﺎ ﺑﺪون ﺗﻠﻚ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت 
إﻋﺎدة اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ و  ،ﺗﺜﻤﻴﻨﻬﺎ ﲢﻴﻴﻨﻬﺎ، ﺗﻮزﻳﻌﻬﺎ، ﺧﺰĔﺎ، ﻓﻴﻬﺎ،اﻟﻮﺻﻮل إﻟﻴﻬﺎ، اﳌﺸﺎرﻛﺔ : ﲤﻜﻦ ﻣﻦ ﺗﻐﻨﻴﻬﺎ واﻟﱵ 
   ﻋﻠﻰ ﺳﺎﺑﻘﺘﻬﺎ ﺘﻜﺎﻣﻞ ﻓﻴﻤﺎ ﺑﻴﻨﻬﺎ ﻓﻜﻞ ﻣﻨﻬﺎ ﺗﻌﺘﻤﺪ و ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﻌﻤﻞ ﺑﺸﻜﻞ ﺗﺘﺎﺑﻌﻲ و ﺗ ﺨﺪاﻣﻬﺎ،اﺳﺘ
و ﺗﺪﻋﻢ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻠﻴﻬﺎ ﻟﺬﻟﻚ ﳒﺪ ﻫﺎﺗﻪ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ﺗﺸﻜﻞ ﺣﻠﻘﺔ ﻋﻨﺪ أﻏﻠﺐ  اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ رﻏﻢ أĔﻢ ﻗﺪ ﳜﺘﻠﻔﻮن ﰲ 
ﺗﺸﺨﻴﺺ اﳌﻌﺮﻓﺔ ، ﲢﺪﻳﺪ :  اﻟﺘﺎﻟﻴﺔﻤﻠﻴﺎت اﳉﻮﻫﺮﻳﺔ اﻟﻌ ﻳﺘﻔﻘﻮن ﻋﻠﻰ أĔﻢ إﻻﻋﺪد اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت و ﺗﺮﺗﻴﺒﻬﺎ و ﻣﺴﻤﻴﺎēﺎ 
  .أﻫﺪاﻓﻬﺎ ، و ﺗﻮﻟﻴﺪﻫﺎ ،ﺧﺰĔﺎ ، ﺗﻮزﻳﻌﻬﺎ ،و ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ 
ﻜﻮن ﳎﺮدة ﻣﻦ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﺬا ﻓﻬﻲ ﲢﺘﺎج إﱃ إﻋﺎدة إﻏﻨﺎﺋﻬﺎ ﱃ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ إذا أﺧﺬت ﻛﻤﺎ ﻫﻲ ﺗإ )gniK(ﻛﻤﺎ ﻳﺸﲑ 
دورة اﳌﻌﺮﻓﺔ و اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﱵ ﺗﺘﻀﻤﻨﻬﺎ ﺗﻘﺪم  أنﻛﻤﺎ 1،ﻛﻲ ﺗﺼﺒﺢ ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺘﻄﺒﻴﻖ ﰲ ﻣﻴﺪان ﺟﺪﻳﺪ  ﻟﺘﻮﻟﻴﺪ اﻟﻘﻴﻤﺔ 
      اﳌﻔﺘﺎح اﻟﺬي ﻳﺆدي إﱃ ﻓﻬﻢ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ و ﻛﻴﻒ ﺗﻨﻔﺬ ﻋﻠﻰ أﺣﺴﻦ وﺟﻪ داﺧﻞ ﻣﺆﺳﺴﺔ ﻣﺎ و ﺗﻌﺮف
                                                
ﺟﺎﻣﻌﺔ  ،ﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ اﳌﺨﺘﻠﻂ، أﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ﻣﻨﺸﻮرةﻦ ﺷﺮﻛﺎت اﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻟﻌﻴﻨﺔ ﻣدراﺳﺔ اﺳﺘﻄﻼﻋﻴﺔ  ،إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ و أﺛﺮﻫﺎ ﻓﻲ اﻹﺑﺪاع اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ، اﻟﻜﺒﻴﺴﻲ ﺻﻼح اﻟﺪﻳﻦ  1
  .76:ص ،2002، اﻟﻌﺮاق ،اﳌﺴﺘﻨﺼﺮﻳﺔ
ﻣﻨﻈﻤﺔ اﻹدارة اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ﳕﻮذج 
اﻛﺘﺸﺎف 
  اﳌﻌﺮﻓﺔ
  ﺗﻮﻟﻴﺪ 
  اﳌﻌﺮﻓﺔ
  اﳌﺸﺎرﻛﺔ 
  اﳌﻌﺮﻓﺔ




اﻟﱵ     أرﺑﻊ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ أﺛﻨﺎء ﻣﻨﺎﻗﺸﺘﻬﺎ اﳌﻌﺮﻓﺔ ، و ﺗﻮرد أﻣﺜﻠﺔ ﻋﻠﻰ أﳕﺎط اﻷﻧﺸﻄﺔ(7991,eellA anreV)
ﻳﻌﺎد ﺗﻮﻟﻴﺪﻫﺎ ﻣﻦ ﺎرﺑﺔ دورﻳﺔ ﲟﻌﲎ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﻌﺪ ﲡﺪﻳﺪﻫﺎ دورة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﻫﺬﻩ اﳌﻘن ﺪث ﰲ ﻛﻞ ﻣﻨﻬﺎ ، و ﺗﻜﻮ ﲢ
  eellA anreVاﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﻤﻌﺮﻓﻴﺔ ﻋﻨﺪ   01:رﻗﻢ اﻟﺠﺪول                 1.ﺟﺪﻳﺪ و ﻫﻜﺬا دواﻟﻴﻚ 
  ﲡﺪﻳﺪﻫﺎ   ﺗﻘﺎﲰﻬﺎ   اﺳﺘﺪاﻣﺘﻬﺎ   ﺧﻠﻘﻬﺎ 
  ﺗﻐﻴﲑﻫﺎ   ﺗﺸﺎرﻛﻬﺎ   ﺗﻌﺮﻳﻔﻬﺎ   ﺗﻮﻟﻴﺪﻫﺎ 
  ﲢﺴﻴﻨﻬﺎ   ﺗﻮاﺻﻠﻬﺎ   ﻤﻬﺎ ﺗﻨﻈﻴ  ﺣﻴﺎزēﺎ 
  ﺗﻮﺳﻴﻌﻬﺎ   ﺗﻮزﻳﻌﻬﺎ   ﲣﺰﻳﻨﻬﺎ   ﻣﺰاوﺟﺘﻬﺎ 
  ﺗﻌﻤﻴﻘﻬﺎ   ﺗﻌﻠﻴﻤﻬﺎ   ﲡﻤﻴﻌﻬﺎ   
  ﺗﻜﻴﻴﻔﻬﺎ   ﻧﻘﻠﻬﺎ   ﲤﺜﻴﻠﻬﺎ   
      ﲢﻠﻴﻠﻬﺎ   
      ﺗﺸﻔﲑﻫﺎ   
      ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ   
  .81: ص ،اﻟﻠﺠﻨﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻟﻐﺮﺑﻲ آﺳﻴﺎ، ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ: اﻟﻤﺼﺪر 
  
  2:أن اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺗﻨﻔﺬ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ و ﻫﻲ  (0002,igotsaR)و أوﺿﺢ 
  .ﲢﺪﻳﺪ ﻃﺒﻴﻌﺔ و أﻧﻮاع اﳌﻌﺮﻓﺔ  
  .رﺳﻢ اﳌﻌﺮﻓﺔ  
  .أﺳﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﻮاﻓﺮة  
  .اﻛﺘﺴﺎب اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ  
  .ﺧﺰن  اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﻮﺟﻮدة و اﳌﻜﺘﺴﺒﺔ  
  .اﳌﺸﺎرﻛﺔ ﺑﺎﳌﻌﺮﻓﺔ  
  .ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ أي اﺳﱰﺟﺎع و اﺳﺘﻌﻤﺎل اﳌﻌﺮﻓﺔ  
 .ر و ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳉﺪﻳﺪة اﺑﺘﻜﺎ 
 llaC)اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﱵ ﻳﻌﺘﻤﺪﻫﺎإﱃ (1002, suorimidalv dna sakuosT)و أﺷﺎر ﻛﻞ ﻣﻦ 
               :(retneC
  
                                                
  .81: ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ ص اﻟﻠﺠﻨﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻟﻐﺮﰊ آﺳﻴﺎ،  1
  .95:، ص4002 ﺔ اﻹدارﻳﺔ ،اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﻟﻠﺘﻨﻤﻴ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﺻﻼح اﻟﺪﻳﻦ ﻋﻮاد ﻛﺮﱘ اﻟﻜﺒﻴﺴﻲ، ﺳﻌﺪ زﻧﺎد دروش اﶈﻴﺎوي، 2































  ecruoS:82:p ,tic.po ilossaR ayooP
  :ﺔاﻟﺘﺎﻟﻴ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت  ( nostaW naj)ﺎ اﻗﱰح ﻛﻤ
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  .2:p ,7002 ,yrarebil enilno naeporuEnretsaE dna lartnec ,ynapmoc ni
  .ﻟﺘﻌﻠﻢ ، ﺧﻠﻘﻬﺎ ، ﲢﺪﻳﺪﻫﺎ ا:  ﲢﺼﻴﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ  
 ﺣﻔﻆ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ 
ﺗﺤﺼﻴﻞ  ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ 
  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ 
























  .و ﺗﻘﺴﻴﻤﻬﺎ   إﺛﺒﺎēﺎ و  ﲡﺮﻳﺒﻬﺎﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﻓﺤﺼﻬﺎ و : ﲢﻠﻴﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ  
  .ﺣﻔﻈﻬﺎ ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺔ و ﺻﻴﺎﻧﺘﻬﺎ : ﺣﻔﻆ اﳌﻌﺮﻓﺔ  
  .و ﺗﺸﺎرﻛﻬﺎ ﺗﻄﺒﻴﻘﻪ، ﲢﻮﻳﻠﻬﺎ،وﺗﻘﺎﲰﻬﺎ،: اﺳﺘﻌﻤﺎل اﳌﻌﺮﻓﺔ 
و       ﻠﻴﻬﺎ ﻋﺪد ﻛﺒﲑ ﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﲨﻊ ﻋﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳉﻮﻫﺮﻳﺔ اﻷرﺑﻊ و اﻟﱵ أو ﰲ دراﺳﺘﻨﺎ ﻫﺎﺗﻪ ﺳﻮف ﻧﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ا
  .ﻳﻮﺿﺢ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳉﻮﻫﺮﻳﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ 







  .26: ًصﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ،  ﺮﻓﺔ،إدارة اﻟﻤﻌﺻﻼح اﻟﺪﻳﻦ،  اﻟﻜﺒﻴﺴﻲ،: اﻟﻤﺼﺪر            
ﻓﺈﻧﻪ ﳚﺪر ﺑﻨﺎ  اﻹﺷﺎرة إﱃ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻣﻬﻤﺔ ﻫﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﺸﺨﻴﺺ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﻋﻤﻠﻴﺔ و ﻗﺒﻞ ﺷﺮح ﻫﺎﺗﻪ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت 
  .ﺗﺴﺒﻖ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻷﺧﺮى 
  :ﺗﺸﺨﻴﺺ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ -1
ﻳﻌﺪ ﺗﺸﺨﻴﺺ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻷﻣﻮر اﳌﻬﻤﺔ ﰲ أي ﺑﺮﻧﺎﻣﺞ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ إذ أﻧﻪ ﻋﻠﻰ ﺿﻮء اﻟﺘﺸﺨﻴﺺ ﻳﺘﻢ وﺿﻊ 
ﻌﻠﻢ ﺑﻨﻮع اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﻮﻓﺮة و ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﻘﺎرﻧﺘﻬﺎ ﲟﺎ ﻫﻮ ﻣﻄﻠﻮب اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت و اﻟﱪاﻣﺞ ﻷﻧﻪ ﻣﻦ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺘﺸﺨﻴﺺ  اﻟ
ﻛﻤﺎ أĔﺎ ﲤﻜﻨﻨﺎ ﻣﻦ ﲢﺪﻳﺪ اﻷﺷﺨﺎص اﳊﺎﻣﻠﲔ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ و ﻣﻮاﻗﻌﻬﻢ ﻟﺬﻟﻚ إذا أرادت اﳌﻨﻈﻤﺔ أن اﻟﻔﺠﻮة،ﳝﻜﻦ ﲢﺪﻳﺪ 
اﻟﱵ ﺗﺘﻤﺜﻞ ﰲ و   ﺮف أوﻻ ﻣﺼﺎدر اﳌﻌﺮﻓﺔ  اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔأن ﺗﻌ :ﺗﺮﺻﺪ ﻗﺪراēﺎ اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ أن ﺗﺘﺤﺮك ﰲ ﳏﻮرﻳﻦ و ﳘﺎ
إﻣﻜﺎﻧﺎت و ﻣﺎ ﻟﺪى  أﻓﺮادﻫﺎ ﻣﻦ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت و ﺧﱪات ، و ﺛﺎﻧﻴﺎ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﻣﺼﺎدرﻫﺎ ﺎ ﻟﺪى اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻦ ﻣ
و اﻟﺴﻌﻲ ﻻرﺗﺒﺎط  اﳋﺎرﺟﻴﺔ ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ اﶈﻴﻄﺔ ﺑﺎﳌﻨﻈﻤﺔ و اﻟﱵ ﳚﺐ رﺻﺪﻫﺎ ﺑﺪﻗﺔ وﻓﻘﺎ ﻻﻫﺘﻤﺎﻣﺎت  اﳌﻨﻈﻤﺔ





                                                
أﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ﻣﻨﺸﻮرة، ﺟﺎﻣﻌﺔ  ،اﻻﺳﺘﺨﺪام اﻟﻤﺸﺘﺮك ﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت و إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻗﻴﻤﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻷﻋﻤﺎل اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ،ﺎن ﻋﻴﺴﻰ اﺑﺮاﻫﻴﻢ، ﻏﺴاﻟﻌﻤﺮي 1








ﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ و ﺗﺘﺪرج ﻣﺎ ﺑﲔ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻀﻤﻨﻴﺔ و اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺼﺮﳛﺔ  ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤﻮ اﻟﺬي ﻳﻮﺿﺤﻪ و ﺗﺘﻌﺪد ﻣﺼﺎدر اﳊﺼﻮل ﻋ
  :اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ 













  .613ص ،ﻟﻤﻌﺮﻓﺔ، ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، إدارة ااﻟﻌﻠﻮاﻧﻲ ﺣﺴﻦ: اﻟﻤﺼﺪر
    : ﺗﻮﻟﻴﺪ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ -2
ﳘﺎ  ﻛﻤﺎ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ و اﻻﺑﺘﻜﺎر ،1ﲑ ﻣﻦ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻫﻮ اﻻﺑﺘﻜﺎر و ﺗﻮﻟﻴﺪ اﻷﻓﻜﺎر اﳉﺪﻳﺪة إن ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻨﺪ اﻟﻜﺜ
و ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﻮﻟﻴﺪ  2 ،ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻣﺰدوﺟﺔ ذات اﲡﺎﻫﲔ ﻓﺎﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﺼﺪر ﻟﻼﺑﺘﻜﺎر و اﻻﺑﺘﻜﺎر ﻳﻀﻴﻒ ﻣﺼﺪرا ﳌﻌﺮﻓﺔ ﺟﺪﻳﺪة
ﻳﺎ ﺎﰲ ﻗﻀ   ﻣﺎل ﻣﻌﺮﰲ ﺟﺪﻳﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﺘﺤﻘﻖ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺸﺎرﻛﺔ ﻓﺮق اﻟﻌﻤﻞ و ﲨﺎﻋﺎت اﻟﻌﻤﻞ اﻟﺪاﻋﻤﺔ ﻟﺘﻮﻟﻴﺪ رأس
  . اﺑﺘﻜﺎرﻳﻪو ﳑﺎرﺳﺎت ﺟﺪﻳﺪة ﺗﺪﻋﻢ إﳚﺎد ﺣﻠﻮل ﻟﻠﻤﺸﻜﻼت ﺑﺼﻮرة 
ﺘﺪ إﱃ ﻛﻞ ﳎﺎﻻت أو إدارة ﺧﺎﺻﺔ ﺑﻞ ﳚﺐ أن ﲤو ﳚﺐ اﻹﺷﺎرة إﱃ أن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﻮﻟﻴﺪ ﻻ ﺗﻘﺘﺼﺮ ﻋﻠﻰ ﻓﺮد  ﺑﻌﻴﻨﻪ 
   (ihcuekaT dnA akanoN )ﻟﻜﻞ ﻣﺴﺆول ﻋﻦ ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ و ﻫﺬا ﻣﺎ أﻛﺪﻩ ا ااﻟﻌﻤﻞ ﺑﺎﳌﻨﻈﻤﺔ ﻛﻜﻞ ، إذ
اﻷﻓﺮاد ﻫﻢ ﻓﻘﻂ اﻟﺬﻳﻦ ﻳﻮﻟﺪون اﳌﻌﺮﻓﺔ أي أن اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻻ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺪون اﻷﻓﺮاد ﻟﺬﻟﻚ وﺟﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺑﺄن 
  3.ﺗﻮﻓﲑ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ اﻟﱵ ﲢﻔﺰ و ﺗﺪﻋﻢ ﻧﺸﺎﻃﺎت ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﱵ ﻳﻘﻮم đﺎ اﻷﻓﺮاد 
                                                
  .32:ص، 4002 ،، اﻟﺪار اﳍﻨﺪﺳﻴﺔ، ﻣﺼﺮإدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺑﻨﺎء ﻟﺒﻨﺎت اﻟﻨﺠﺎح ،، ﺗﺮﲨﺔ ﺻﺒﺤﻲ ﺣﺎزم ﺣﺴﻦﺑﺮوﻳﺴﻴﺖ ﺟﻴﻠﺒﲑت و آﺧﺮون 1
  .24:ص ،6002، دار اﳌﺴﲑة، ﻋﻤﺎن، اﻟﻤﺪﺧﻞ إﻟﻰ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ، اﻟﻌﻠﻤﻲ ﻋﺒﺪ اﻟﺴﺘﺎر و آﺧﺮون  2
  .28:ص ،5002 ،دنﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷر اﻷﻫﻠﻴﺔ ﻟﻠ ،إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﺪﺧﻞ ﻧﻈﺮي، اﳊﺠﺎزي ﻫﻴﺜﻢ ﻋﻠﻲ 3
  .اﳋﱪاء و اﳌﺨﺘﺼﻮن -
  .اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ اﳊﺎﻟﻴﺔ -
  اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن -
  .رؤﻳﺔ اﻟﻌﻤﻼء -
  .ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﺧﺎرﺟﻴﺔ -
  .ﺗﻮاﺟﺪ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت -
 .ﻒ اﳌﻨﻈﻤﺔ أرﺷﻴ-
  ﺿﻤﻨﻴﺔ 
  
 ﺻﺮﻳﺤﺔ 




اﳌﺴﺘﻮى اﻟﻔﺮدي أو ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻮى اﳉﻤﺎﻋﻲ ﻋﻠﻰ ﻟﺘﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺳﻮاءا   اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ و ﻟﻜﻲ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺗﻮﻓﲑ اﻟﺒﻴﺌﺔ
  1:ﳚﺐ ﺗﻮﻓﺮ  اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
  .و اﻟﺘﻔﺎﻋﻞ اﻟﻔﻌﺎل ﺑﲔ اﻷﻓﺮاد  اﻻﺗﺼﺎل 
  .اﻟﺸﻔﺎﻓﻴﺔ و ﺗﻘﻠﻴﻞ اﳊﻮاﺟﺰ  
  .اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ ﻣﺎ ﺑﲔ اﳋﱪات  
  2: ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲﻧﻮﺟﺰﻫﺎ و ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻳﺘﻢ ﺑﻄﺮق ﳐﺘﻠﻔﺔ 
  .ﳌﻌﺮﻓﺔ  اﻟﺒﺎﻃﻨﻴﺔ ﰲ أذﻫﺎن و ﻋﻘﻮل اﳌﺒﺪﻋﲔ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ ا: اﻷﺳﺮ  
  .اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ  اﻟﺸﺮاء اﳌﺒﺎﺷﺮ  أن ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﻋﻘﻮد اﻻﺳﺘﺨﺪام: اﻟﺸﺮاء 
  .ﺧﻠﻖ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﻏﲑ ﻣﻨﻜﺸﻔﺔ و ﻏﲑ ﻣﺴﺘﻨﺴﺨﺔ : اﻻﺑﺘﻜﺎر  
  .ﲢﺪﻳﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﻮﻓﺮة : اﻻﻛﺘﺸﺎف  
  .رف اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﻟﻔﻬﻢ و اﺳﺘﻴﻌﺎب اﳌﻌﺎ: اﻻﻣﺘﺼﺎص  
  .و اﻻﺳﺘﺤﻮاذ و اﻟﺒﺤﺚ و اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ : اﻻﻛﺘﺴﺎب  
  . اﻟﺬي ﰎ ﺷﺮﺣﻪ ﺑﺘﻔﺼﻴﻞ ﻓﻴﻤﺎ ﺳﺒﻖ  (ICES)ﳕﻮذج ﰲ ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ أﺷﻬﺮ اﻟﻨﻤﺎذج اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ و ﻣﻦ ﺑﲔ 
  :ﺧﺰن اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ  -3
ﻴﺔ و ﺗﺸﲑ ﻋﻤﻠ،3ﺧﺰن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻳﻌﲏ ﺗﻠﻚ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﱵ ﺗﺸﻤﻞ اﻻﺣﺘﻔﺎظ ، اﻟﺒﺤﺚ، اﻟﻮﺻﻮل ،اﻻﺳﱰﺟﺎع و اﳌﻜﺎن 
اﳋﺰن اﳌﻌﺮﻓﺔ إﱃ أﳘﻴﺔ اﻟﺬاﻛﺮة اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻓﺎﳌﻨﻈﻤﺎت ﺗﻮاﺟﻪ ﺧﻄﺮا ﻛﺒﲑا ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻟﻔﻘﺪاĔﺎ اﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﱵ ﳛﻤﻠﻬﺎ 
ﻣﻦ ﻋﻤﻠﻴﺎت    ﻣﺔﻋﻠﻤﻴﺔ ﻫﺎان ﺧﺰن اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻷﻓﺮاد اﳌﻐﺎدرون ﺑﻐﺾ اﻟﻨﻈﺮ ﻋﻦ ﺳﺒﺐ ﻣﻐﺎدرēﻢ ، و ﻣﻦ ﻫﻨﺎ ﺗﻈﻬﺮ 
و اﻟﱵ ﻋﺮﻓﻬﺎ  (yromeM noitazinagrO)ﻟﺬاﻛﺮة اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ، و ﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﺸﺎر إﻟﻴﻪ ﺑﺎﺳﻢ ا
اﻟﻄﺮق اﻟﱵ ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ ﺗﺆﺛﺮ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﳌﺎﺿﻲ و ﺧﱪاﺗﻪ و أﺣﺪاﺛﻪ ﰲ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ » (ssawZ dnA nietS)
  4:ﻔﻬﺎ إﱃ ﻧﻮﻋﲔ و اﻟﱵ ﳝﻜﻦ ﺗﺼﻨ" «اﳊﺎﻟﻴﺔ 
  ﺷﻴﻒ اﳌﻨﻈﻤﺔ و ﺗﻘﺎرﻳﺮﻫﺎ اﻟﺴﻨﻮﻳﺔ أر : ﺜﻞ و ﺗﺸﲑ إﱃ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺼﺮﳛﺔ اﳌﺼﻨﻔﺔ ﻣ (citnameS) :اﻟﺬاﻛﺮة اﻟﻠﻔﻈﻴﺔ 
و ﻳﻘﺼﺪ đﺎ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﶈﺪدة اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﲟﻮﻗﻒ ﻣﻌﲔ ﰲ ﺳﻴﺎق ﳏﺪد ﻛﺎﲣﺎذ   ( cidosipE) :اﻟﺬاﻛﺮة اﻟﻌﺮﺿﻴﺔ  
  .ﻗﺮار ﻣﻌﲔ و ﻧﺘﺎﺋﺠﻪ ﰲ زﻣﺎن و ﻣﻜﺎن  ﳏﺪدﻳﻦ 
  5:و ﻳﺘﻢ ﲣﺰﻳﻦ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻋﺪة ﻃﺮق 
                                                
  .42:ص ،ﺑﺮوﺳﺖ و آﺧﺮون، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ- 1
  .86:ص ،ﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ﻧﻔﺲ اﺳﻌﺪ زﻧﺎد دروﻳﺶ اﶈﻴﺎوي، ﺻﻼح اﻟﺪﻳﻦ ﻋﻮاد ﻛﺮﱘ اﻟﻜﺒﻴﺴﻲ- 2
  .37:ص ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ  اﻟﺴﺎﺑﻖ،اﻟﻜﺒﻴﺴﻲ ﺻﻼح اﻟﺪﻳﻦ، إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ-  3
  .7:ص ،ﺣﺴﻦ اﻟﻌﻠﻮاﱐ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ - 4
  .74:ص ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ي ﻫﻴﺜﻢ،اﳊﺠﺎز  5




ﳛﺪث ﻟﻪ و أﻳﺔ ﻣﻌﻠﻮﻣﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﰲ ﻣﻜﺎن ﻣﻌﲔ ﺳﻮاء ﰲ ﻣﻠﻔﺎت ﻋﺎدﻳﺔ ﻗﻴﺎم ﻛﻞ ﻓﺮد ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﺘﺴﺠﻴﻞ ﻛﻞ ﻣﺎ  
  .أو ﺷﺒﻜﺔ اﳊﺎﺳﺐ اﻵﱄ ﲝﻴﺚ ﺗﻜﻮن ﻣﺘﺎﺣﺔ ﻟﻜﻞ ﻓﺮد ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺔ
  .ﻗﻴﺎم ﺷﺨﺺ ﻣﺴﺆول ﲜﻤﻊ اﳌﻌﺎرف و ﲣﺰﻳﻨﻬﺎ ﺑﺪﻗﺔ و ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﻳﺴﻬﻞ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﻣﻦ اﳉﻤﻴﻊ  
ﻴﻨﺔ و ﺗﻘﻮم ﻫﺎﺗﻪ اﳉﻬﺔ ﺑﺘﻨﻘﻴﺔ و ﲢﻠﻴﻞ ﻫﺎﺗﻪ ﺷﺨﺺ أو إدارة ﻣﻌﻌﺎرف اﳌﻮﺟﻮدة ﻟﺪﻳﻪ إﱃ ﻗﻴﺎم ﻛﻞ ﻓﺮد ﺑﺘﻘﺪﱘ اﳌ 
  .اﳌﻌﺎرف ﰒ ﲣﺰﻳﻨﻬﺎ ﰲ أﻓﻀﻞ ﺻﻮرة ﲝﻴﺚ ﳝﻜﻦ ﺗﺪاوﳍﺎ ﺑﺴﻬﻮﻟﺔ
  :ﺗﻮزﻳﻊ  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ -4
ﻣﻨﻬﺎ      ﻳﻔﻘﺪ اﻹدارة ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ إذا ﻓﺎﻟﻐﺮض  ﻣﻌﻴﻨﺔ أو ﻓﺌﺎتﻣﻌﻴﻨﲔ  و ﻫﻲ ﺗﺒﺎدل اﳌﻌﺮﻓﺔ ﲝﻴﺚ أن اﻗﺘﺼﺎرﻫﺎ ﻋﻠﻰ أﻓﺮاد
  .اﻟﺬﻳﻦ ﻫﻢ ﰲ ﺣﺎﺟﺔ إﻟﻴﻬﺎ إﻳﺼﺎل اﳌﻌﺮﻓﺔ إﱃ ﻛﻞ اﻷﻓﺮاد 
إﻳﺼﺎل اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ إﱃ اﻟﺸﺨﺺ اﳌﻨﺎﺳﺐ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ »إﱃ أن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻧﻘﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ ( sekaoC)و ﻫﻨﺎ ﻳﺸﲑ 
  1 . «اﳌﻨﺎﺳﺐ و ﺑﺎﻟﺸﻜﻞ اﳌﻨﺎﺳﺐ و ﺑﺎﻟﺘﻜﻠﻔﺔ اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ
ﻻ        ﻓﺔ ﲝﺪ ذاēﺎأن أﺣﺪ أﺑﺮز أﺳﺒﺎب  اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﻮزﻳﻊ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻮ أن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﻮﻟﻴﺪ اﳌﻌﺮ ( dumZ)و ﻳﻮﺿﺢ 
 ﺑﺎﻫﻈﺔو ﲤﻜﻴﻨﻬﻢ ﻣﻦ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ دون ﲢﻤﻴﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ  اﻵﺧﺮﻳﻦﺗﺆدي إﱃ أداء ﻣﺘﻔﻮق إذ ﱂ ﻳﺘﻢ ﻧﻘﻠﻬﺎ إﱃ 
  2 .ﺟﺮاء اﻟﻨﻘﻞ 
  3: ﳘﺎ  ﺑﻄﺮﻳﻘﺘﲔإﱃ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﻨﻘﻞ داﺧﻞ اﳌﻨﻈﻤﺎت  (tdrauqraM)و ﻗﺪ أﺷﺎر
ﻓﺔ ﻗﺼﺪﻳﺎ داﺧﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻻﺗﺼﺎﻻت اﻟﻔﺮدﻳﺔ  ﻨﻘﻞ اﳌﻌﺮ ﺗو ﻳﻌﲏ أن (:اﻟﺮﺳﻤﻲ)اﻟﺸﻜﻞ اﻟﻤﻘﺼﻮد -أ
اﳌﺬﻛﺮات و اﻟﺘﻘﺎرﻳﺮ ، اﻟﻨﺸﺮات اﻟﺪورﻳﺔ و ﳐﺘﻠﻒ أﻧﻮاع  : ﻛﻤﺎ ﺗﻨﻘﻞ أﻳﻀﺎ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﳌﻜﺘﻮﺑﺔ ﻣﺜﻞ  ،اﳌﱪﳎﺔ
اﺳﺘﺨﺪام اﻟﻔﻴﺪﻳﻮ و :ﻣﻦ ﺧﻼل  ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺘﻌﻤﺪاﳌﻄﺒﻮﻋﺎت اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ذﻟﻚ ﻓﺈﻧﻪ ﻳﺘﻢ ﻧﻘﻞ  اﳌﻌﺮﻓﺔ 
إﺟﺮاء اﻟﺘﻨﻘﻼت و  ﺷﺮﻃﺔ اﻟﺼﻮﺗﻴﺔ و ﻋﻘﺪ ﻣﺆﲤﺮات و اﻟﻨﺪوات  اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ و ﺑﺮاﻣﺞ اﻹرﺷﺎد و ﺑﺮاﻣﺞ اﻟﺘﺪرﻳﺐ واﻷ
  .ﺑﲔ اﻷﻋﻀﺎء و اﻟﺘﺪرﻳﺐ و اﻟﺘﻌﻠﻢ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻟﺮﺋﻴﺲ اﳌﺒﺎﺷﺮ        اﻟﻮﻇﻴﻔﻴﺔ ﺗﺪوﻳﺮ اﻷﻋﻤﺎل 
  (:ﻏﻴﺮ اﻟﺮﺳﻤﻴﺔ)اﻟﺸﻜﻞ ﻏﻴﺮ اﻟﻤﻘﺼﻮد- ب
و          ﻮد داﺧﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺸﺒﻜﺎت ﻏﲑ اﻟﺮﲰﻴﺔ ، اﻟﻘﺼﺺو ﻳﻌﲏ  أن ﺗﻨﺘﻘﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ  ﺑﺸﻜﻞ ﻏﲑ ﻣﻘﺼ
و ﻛﺬﻟﻚ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ ، و ﻧﻘﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﻴﺲ ﺑﺎﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻟﺴﻬﻠﺔ ﺣﻴﺚ ﻳﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ  ،ﻣﺎ ﺷﺎﺑﻪ ذﻟﻚ
ﻧﻘﻞ اﻟﺸﻔﺎﻓﻴﺔ  اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ  اﻟﺴﺎﺋﺪة ﺑﺎﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﱵ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﻋﻼﻗﺎت ﺗﻘﻠﻴﺪﻳﺔ ﻣﻦ اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ و اﻟﺴﻠﻄﺔ ﻳﺼﻌﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ 
  اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻷن اﻟﻌﻘﻠﻴﺔ اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﻣﺮ و اﻹﺷﺮاف ﲢﺪ ﻣﻦ ﻓﺮص ﺗﺸﻜﻴﻞ اﳉﻤﺎﻋﺎت و اﻟﻮﺣﺪات اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ 
ﻛﻤﺎ أن اﳍﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﻟﻪ   ،و ﲢﺪ ﻣﻦ ﺗﻔﺎﻋﻠﻬﺎ و ﻫﻲ اﻋﺘﺒﺎرات ﺿﺮورﻳﺔ ﻟﺘﺤﻮﻳﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻔﺮدﻳﺔ إﱃ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ
   و ﺗﻘﺎﲰﻬﺎ ﰲ ﻧﻘﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔﺗﺘﺴﻢ ﺑﻌﺪم اﳌﺮوﻧﺔ  ﺔاﻟﺒﲑوﻗﺮاﻃﻴ سأﺳﺎاﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﻋﻠﻰ  ﺗﺄﺛﲑ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﺣﻴﺚ أن اﳍﻴﺎﻛﻞ اﳍﺮﻣﻴﺔ
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ﻟﻦ ﻳﺴﻤﺢ ﺑﺘﺪﻓﻘﻬﺎ ﺑﺸﻜﻞ ﻓﻌﺎل و ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻜﺲ ﻣﻦ ذﻟﻚ إذا ﻣﺎ ﰎ ﺗﻮزﻳﻌﻬﺎ ﺑﻨﻤﻂ ﻏﲑ  و ﺗﺸﺎرﻛﻬﺎ ﻓﺈﺻﺪار اﻷواﻣﺮ
  .رﲰﻲ أﺳﺎﺳﻪ اﻟﺜﻘﺔ و اﻟﺘﻌﺎون و اﻟﺘﻔﺎﻫﻢ ﺣﻴﺚ ﻳﺘﻢ ﻧﻘﻞ  اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺴﺮﻋﺔ و ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ 
  1:ﺷﺮوط ﻟﻨﻘﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ و ﻫﻲ  ﺔرﺑﻌﺗﻮﻓﺮ أ( ﺑﺎدرﻛﻮ)و ﻗﺪ ﺣﺪد 
  .ﳚﺐ أن ﺗﻜﻮن ﻫﻨﺎك وﺳﻴﻠﺔ ﻟﻨﻘﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ  
  .ﳚﺐ أن ﺗﻜﻮن اﻟﻮﺳﻴﻠﺔ ﻣﺪرﻛﺔ و ﻣﺘﻔﻬﻤﺔ ﲤﺎﻣﺎ ﳍﺬﻩ اﳌﻌﺮﻓﺔ و ﻓﺤﻮاﻫﺎ و ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﻧﻘﻠﻬﺎ  
  .ﳊﺎﻓﺰ ﻟﺪى اﻟﻮﺳﻴﻠﺔ ﻟﻠﻘﻴﺎم ﺑﺬﻟﻚ ﳚﺐ ﺗﻮﻓﺮ ا 
  .ﻋﺪم وﺟﻮد ﻣﻌﻮﻗﺎت ﲢﻮل دون ﻧﻘﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ  
  :ﺗﻄﺒﻴﻖ  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ -5
ﺧﺮ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻣﻦ ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﻔﱰض اﺳﺘﺨﺪام اﳌﻌﺮﻓﺔ و ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ، ﻷن ﻫﺪف اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻟﻴﺲ اﻣﺘﻼك إن أ
و ﻳﻌﲏ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺟﻌﻠﻬﺎ أﻛﺜﺮ ﻣﻼﺋﻤﺔ ﻟﻼﺳﺘﺨﺪام ﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ و ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﺣﺴﻦ وﺟﻪ،اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻓﻘﻂ و إﳕﺎ ا
  .ﰲ ﺗﻨﻔﻴﺬ أﻧﺸﻄﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ و أﻛﺜﺮ ارﺗﺒﺎﻃﺎ ﺑﺎﳌﻬﺎم اﻟﱵ ﺗﻘﻮم đﺎ 
  (sevitceriD)اﻟﺘﻮﺟﻴﻬﺎت2 :ﺛﻼث ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ و ﻫﻲ  آﻟﻴﺎتإﱃ أﻧﻪ ﳝﻜﻦ اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﺑﲔ  ( tnarG)و ﻳﺸﲑ 
  )smaet ksat deniatnoc fleS(و ﻓﺮق اﻟﻌﻤﻞ ذات اﳌﻬﺎم اﶈﺪدة ذاﺗﻴﺎ ( enituoR)و اﻟﺮوﺗﲔ  
ﻳﺘﻢ وﺿﻌﻬﺎ ﻟﺘﺤﻮﻳﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ  و ﻳﻘﺼﺪ ﺑﺎﻟﺘﻮﺟﻴﻬﺎت ﳎﻤﻮﻋﺔ ﳏﺪدة ﻣﻦ اﻟﻘﻮاﻋﺪ و اﻹﺟﺮاءات  و اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﺎت اﻟﱵ
اﻟﻀﻤﻨﻴﺔ ﻟﻠﺨﱪاء إﱃ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺻﺮﳛﺔ ﻟﻐﲑ اﳋﱪاء ، أم اﻟﺮوﺗﲔ ﻓﻴﺸﲑ إﱃ وﺿﻊ أﳕﺎط ﻟﻸداء و ﻣﻮاﺻﻔﺎت ﻟﻠﻌﻤﻠﻴﺎت 
اﻷﺧﲑة ﻓﺘﻌﲏ ﺑﻨﺎء ﻓﺮق  اﻵﻟﻴﺔأﻣﺎ  ،ﺗﺴﻤﺢ ﻟﻸﻓﺮاد ﺑﺘﻄﺒﻴﻖ و دﻣﺞ ﻣﻌﺮﻓﺘﻬﻢ اﳌﺘﺨﺼﺼﺔ دون اﳊﺎﺟﺔ إﱃ اﻵﺧﺮﻳﻦ
ﻓﻴﺘﻢ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﰲ اﳌﻮاﻗﻒ اﻟﱵ ﺗﻜﻮن ﻓﻴﻬﺎ اﳌﻬﺎم ﻣﻌﻘﺪة و ﺗﺘﻢ ﺑﻘﺪر ﻣﻦ ﻋﺪم ذاﺗﻴﺎ ﻟﻌﻤﻞ ذات اﳌﻬﺎم اﶈﺪدة ا
ت اﻟﺘﺄﻛﺪ ﺣﻴﺚ ﻻ ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻮﺟﻴﻬﺎت أو اﻟﺮوﺗﲔ و ﰲ ﻫﺬﻩ اﳊﺎﻟﺔ ﺗﺘﻮﱃ اﻟﻔﺮق ذات اﳌﻌﺮﻓﺔ و اﻟﺘﺨﺼﺼﺎ
ﻳﻖ  اﻟﺘﺠﺮﻳﺐ و اﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﻛﻤﺎ أن ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻳﺆدي إﱃ اﻟﺘﻌﻠﻢ أي أﻧﻪ  ﻋﻦ ﻃﺮ اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ ﻟﻠﺘﺼﺪي ﳊﻞ اﳌﺸﻜﻼت،
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  : ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ وﻣﺤﺪدات اﺑﻌﺎد:راﺑﻌﺎ 
ﻓﻜﻞ ﺣﺪد ﳍﺎ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻻﺑﻌﺎد ﺣﺴﺐ  وﳏﺪداēﺎ ﻫﻨﺎك اﺗﻔﺎق ﺑﲔ رواد ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل ﻣﻀﻤﻮن اﺑﻌﺎدﻫﺎ ﻟﻴﺲ
  :ﻌﺮﻓﺔ ﻟﺬﻟﻚ ﺳﻨﻘﺪم ﻋﺪة ﳕﺎذج ﺣﻮل اﺑﻌﺎد وﳏﺪدات ادارة اﳌﺗﻮﺟﻬﻪ 
  :اﻟﻨﻤﻮذج اﻻول -1
  اﻟﻨﻤﻮذج اﻻول ﻟﻤﺤﺪدات ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ  03:اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ
  
  ﳏﺪدات       
  إدارة                                                              
  اﳌﻌﺮﻓﺔ       
  
  .8:ص ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ،اﻟﻌﻠﻮاﻧﻲ ﺣﺴﻦ :اﻟﻤﺼﺪر
   1 :ﻟﻠﺸﻜﻞﻣﻮﺟﺰ  ﺷﺮحوﰲ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ 
ﳑــﺎ ﻻ ﺷــﻚ ﻓﻴ ــﻪ أن اﳍﻴﺎﻛــﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴــﺔ اﻷﻛﺜــﺮ ﻣﻼﺋﻤــﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓــﺔ ﻫــﻲ ﺗﻠــﻚ اﳍﻴﺎﻛــﻞ اﻟــﱵ  :ﻴﻜــﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤــﻲاﻟﻬ-أ
ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ اﻟﺴﺮﻳﻌﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑات وﻣﻦ ﺑﲔ أﻫﻢ  اﻟﻘﺎدرةﺳﻬﻮﻟﺔ اﻻﺗﺼﺎل و ﺗﻮﻓﺮ  و ،ﺗﺘﺴﻢ ﺑﺎﳌﺮوﻧﺔ واﻟﺘﻜﻴﻒ ﻣﻊ اﻟﺒﻴﺌﺔ
اﳍﻴﺎﻛـــﻞ  اﻷﻓﻘﻴ ـــﺔ إﱃ ﻣـــﺎ ﻻ Ĕﺎﻳ ـــﺔ ،ﺷـــﺒﻜﺔ اﻟﻌﻨﻜﺒـــﻮت :ﻣـــﺜﻼ اﳍﻴﺎﻛـــﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴ ـــﺔ اﻷﻛﺜ ـــﺮ ﻣﻼﺋﻤـــﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓ ـــﺔ ﳒـــﺪ 
،اﳍﻴﺎﻛــﻞ اﳌﻌﻜﻮﺳــﺔ وﻋﻠﻴــﻪ ﻓﺈﻧــﻪ ﻋﻠــﻰ اﳌﻨﻈﻤــﺎت اﻟﺮاﻏﺒــﺔ ﰲ ﺗﻄﺒﻴــﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓــﺔ  اﻟﺘﺤــﻮل ﻣــﻦ اﳌﻤﺎرﺳــﺎت اﳌﻌﺘــﺎدة إﱃ 
  :اﳌﻤﺎرﺳﺎت أﻛﺜﺮ ﺗﻮاﻓﻘﺎ ﻣﻊ ﻣﻌﻄﻴﺎت ﻋﺼﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻛﺄن ﺗﻘﻮم ﻣﺜﻼ ﺑـ
  .اﳍﻴﺎﻛﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ اﻷﻛﺜﺮ ﺗﻔﻠﻄﺤﺎ اﻟﺸﻜﻞ اﳌﺘﻌﺪد اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت إﱃ ﳍﺮﻣﻲ اﻟﺘﺤﻮل ﻣﻦ اﳍﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ا 
اﻟﺘﺤﻮل ﻣﻦ اﻟﻨﻈﻢ اﳌﺮﻛﺰﻳﺔ اﳌﻌﺘﻤﺪة ﻋﻠﻰ اﺣﺘﻜﺎر اﳌﻌﺮﻓﺔ إﱃ اﻟﻨﻈﻢ اﻟﻼﻣﺮﻛﺰﻳﺔ اﻟﱵ ﺗﻀﻤﻦ ﺗﺪﻓﻖ واﻧﺘﺸﺎر اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ  
 .اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻛﻠﻬﺎ
 .ﳉﻤﺎﻋﻲ ﰲ ﻓﺮق اﻟﻌﻤﻞاﻟﺘﺤﻮل ﻣﻦ أﳕﺎط اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﻞ اﻟﻔﺮدي اﳌﻨﻌﺰل إﱃ ﳕﻂ اﻟﻌﻤﻞ ا 
إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﺘﻄﻠﺐ ﳕﻂ ﻏﲑ ﻋﺎدي ﻣﻦ اﻟﻘﻴﺎدة ،ﻟﻴﺘﻤﻜﻦ اﻟﻘﺎﺋﺪ ﻣﻦ ﻗﻴﺎدة اﻵﺧﺮﻳﻦ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ : اﻟﻘﻴﺎدة اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ -ب
ﺑـﺄĔﻢ  ﻳﻮﺻـﻔﻮن ﺑـﺄĔﻢ رؤﺳـﺎء وﻟﻜـﻨﻬﻢ اﻟﻴـﻮم ﻳﻮﺻـﻔﻮن  وادﻮ أﻋﻠـﻰ ﻣﺴـﺘﻮﻳﺎت ﻣـﻦ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴـﺔ ﰲ اﳌﻨﻈﻤـﺔ ،ﻓﺎﻟﻘـﺎدة ﱂ ﻳﻌـ
  : اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻮ اﻟﻘﺎﺋﺪ اﻟﺬي ﻳﺘﺼﻒ ﺑـ ةوﻟﺬﻟﻚ ﻓﺎﻟﻘﺎﺋﺪ اﳌﻨﺎﺳﺐ ﻹدار  ﻣﺪرﺑﻮن ﻣﻨﺴﻘﻮن أو ﻣﺴﻬﻠﻮن أو 
  .اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﺷﺮح اﻟﺮؤﻳﺔ ﻟﻶﺧﺮﻳﻦ 
 .أن ﻳﻜﻮن اﻟﻘﺪوة واﳌﺜﻞ اﻷﻋﻠﻰ 
      .ﻋﻠﻰ رﺑﻂ ﻫﺎﺗﻪ اﻟﺮؤﻳﺔ ﰲ أﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﻣﻀﻤﻮن  ةأن ﺗﻜﻮن ﻟﺪﻳﻪ اﻟﻘﺪر  
                                                
 .9:ص ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ،  ،ﻌﻠﻮاﱐاﻟ ﺣﺴﻦ1
 
 اﻟﻘﻴﺎدة اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ
 اﳍﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت




ﺷـﺒﻜﺔ )اﻟﻜﺜـﲑ ﻣـﻦ اﻹﻣﻜﺎﻧﻴـﺎت ﻣﺜـﻞ  ﺗـﻮﻓﺮ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴـﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣـﺎت اﳊﺪﻳﺜـﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓـﺔ: ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴـﺎ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣـﺎت-ج
  .ﳑﺎ ﻳﺴﻬﻞ وﻳﺴﺮع ﻣﻦ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ...(اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ،اﻟﺸﺒﻜﺎت اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ واﳋﺎرﺟﻴﺔ ،ﺑﺮاﻣﺞ اﻟﺘﺼﻔﺢ ،ﳐﺎزن اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت
ﺘﻄﻠﺐ إدارة اﻟﻔﺮﻳﻖ ﰲ أﻳﺔ ﻣﻨﻈﻤﺔ أن ﺗﻜﻮن اﻟﻘﻴﻢ اﻟﺜﻘﺎﻓﻴﺔ اﻟﺴـﺎﺋﺪة ﻣﻼﺋﻤـﺔ وﻣﺘﻮاﻓﻘـﺔ ﻣـﻊ ﻣﺒـﺪأ ﺗ:اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ -د
  .اﻟﺘﻌﻠﻢ وإدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ وأن ﺗﻜﻮن ﻣﺸﺠﻌﺔ ﻟﺮوح اﻟﻔﺮﻳﻖ  اﻻﺳﺘﻤﺮار ﰲ
  ﻧﻤﻮذج اﻻﺑﻌﺎد اﻟﺴﺒﻌﺔ  :اﻟﻨﻤﻮذج اﻟﺜﺎﻧﻲ -2
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 اﻟﺒﯿﺌﺔ اﻟﺨﺎرﺟﯿﺔ ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻤﺨﻄﻂ واﻻﺑﻌﺎد 
 
 اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ-7
 ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ 







 اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ 
 ﻧﻈﺎم اﻻﻋﻼم واﻻﺗﺼﺎل -5  ﻗﻴﺎس اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ-6











 1:وﰲ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ ﺷﺮح ﻣﻮﺟﺰ ﻟﻠﺸﻜﻞ
ﻦ ﻗﺒﻞ اﻟﺪور اﻻﺳﺎﺳﻲ ﻟﻺدارة اﻟﻌﻠﻴﺎ ﻫﻮ ﲢﺪﻳﺪ ﳎﺎﻻت اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﱵ ﳝﻜﻦ اﺳﺘﻜﺸﺎﻓﻬﺎ ﻣ:اﻟﺮؤﻳﺔ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ -أ
اﳌﻨﻈﻤﺔ ووﺿﻊ اﻟﺮؤى ﻟﻘﻴﺎدة اﳌﺸﺎرﻳﻊ اﳌﺒﺘﻜﺮة وادارة اﻟﻘﻮى اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ اﻟﱵ ﺗﻌﺘﱪ ﻣﻔﺘﺎح اي اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳﺼﻌﺐ 
ﺗﻜﻮن ﻧﺘﻴﺠﺘﻬﺎ ﻣﻨﺘﺠﺎت  ﻇﺎﻫﺮﻳﺔ /ﺿﻤﻨﻴﺔ ﲨﺎﻋﻴﺔ،/ﺗﻘﻠﻴﺪﻫﺎ وﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺔ ان ﺗﻜﻮن ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﲢﻮﻳﻞ اﳌﻌﺎرف ﻓﺮدﻳﺔ
  .ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺟﺪﻳﺪة او ﺧﺪﻣﺎت او
ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻔﺴﲑ اﻷﺣﺪاث وﺗﻘﻴﻴﻢ ﻣﺎ ﻫﻮ  ﳝﻜﻦ ﻓﻬﻢ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ اﳌﻌﺎﻳﲑ واﻟﻘﻴﻢ اﻟﱵ :ﻈﻴﻤﻴﺔ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨ-ب
اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ ، ﻔﻌﺎﻟﻴﺔاﻟﻋﻠﻰ أĔﺎ أﻧﻈﻤﺔ اﻟﺘﺤﻜﻢ اﻟﱵ ﻫﻲ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ  ﻗﺪ ﺗﻜﻮن أﻳﻀﺎ ﻫﺬﻩ اﳌﻌﺎﻳﲑ واﻟﻘﻴﻢ، ﻣﻨﺎﺳﺐ
ﻟﺜﻘﺎﻓﻴﺔ اﻹﺑﺪاﻋﻴﺔ، ﻣﺜﻞ اﻟﺒﻴﺌﺎت ا ،ﻌﺒﲑﻳﺔ ﰲ ﺗﺮﺳﻴﻤﻬﺎل اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﻟﺘاﻟﺘﻨﻤﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼ ﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔاﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻫﻲ أﺳﺎﺳﻴﺔ ﻻ
  .و ﺗﻨﻔﻴﺬ أﻓﻜﺎر ﺟﺪﻳﺪة وﺣﺮﻳﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ إﱃ اﳌﻌﺎﻳﲑ واﻟﻘﻴﻢ ،و ﻣﻜﺎن اﻟﻌﻤﻞ
ﻜﺴﺮ اﻟﻨﻤﻮذج ﺑ اﳌﻨﻈﻤﺎتاﳌﻌﺎﺻﺮة اﳌﻔﺮوﺿﺔ ﻋﻠﻰ  ﻣﻮاﺟﻬﺔ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎتﻓﺮض ﻋﻠﻴﻬﺎ  اﳌﻨﻈﻤﺔ :اﻟﻬﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ-ج
 ﺗﻨﺒﻊ اﻟﻨﺎس ﺮﻛﺰ أﻛﺜﺮ ﻋﻠﻰﻳﻛﻞ ﺎ ﻴاﳍﻧﻮع ﻣﻦ و  ﺔ و اﳌﺰﻳﺪ ﻣﻦ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﻜﺜﻔﺔﻴدﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻟﻠﺒﺤﺚ ﻋﻦ  اﻟﺒﲑوﻗﺮاﻃﻲ 
 واﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ  و اﻟﻜﻔﺎءة ، واﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﻛﻞ ﻣﻦ اﻻﺑﺘﻜﺎروﺗﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻹﺑﺪاع، ﻟﻌﻼﻗﺎتﻣﻦ اﳋﱪة أو ا ﻓﻴﻪ  اﻟﺴﻠﻄﺔ
ﻲ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﻜﻞ اﳍﻣﻦ ﺗﻨﻔﻴﺬ ﻫﺬا اﻟﻨﻮع  ﺮﲰﻲاﻟﻮﻗﻒ اﳌ ، ﺑﻐﺾ اﻟﻨﻈﺮ ﻋﻦﻔﺮﻳﻖاﻟﺸﺨﺺ أو اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﻀﺎﻓﺔ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﻟ
اﳌﻌﺮﻓﺔ و اﻟﻘﺪرة و اﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ اﻹﺑﺪاع  ﺗﺴﻌﻰ اﱃأﻛﺜﺮ اﺑﺘﻜﺎرا و  ﺗﺼﺒﺢ اﳌﻨﻈﻤﺎتﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ ﺣﻴﺚ  ﻣﻬﻢ ﰲ
  .اﳍﺮﻣﻴﺔ اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت ﳐﺘﻠﻒ ﰲﻋﻠﻰ اﻟﺘﻌﻠﻢ 
ﲣﺰﻳﻦ و  ﺮﻧﺸ ﻌﻤﻠﻴﺔ اﻻﺳﺘﺤﻮاذ،ﳚﺐ أن ﺗﻜﻮن ذات ﺻﻠﺔ ﻣﺒﺎﺷﺮة ﻟ دارة اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ ا :ادارة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ -د
ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﻌﻴﲔ  ﺑﺘﻜﺎر واﳌﻌﺮﻓﺔإدارة اﻟﺘﻌﻠﻢ واﻋﻠﻰ  اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ واﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﻟﻠﺸﺮﻛﺔ ﻷĔﺎ ﺗﺆﺛﺮ ﺑﺸﻜﻞ واﺿﺢ
  :ﺗﻄﻮﻳﺮ وإﻧﺘﺎج اﳌﻌﺮﻓﺔﰲ وﺗﺴﺎﻫﻢ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺜﻼﺛﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ ، واﻻﺧﺘﻴﺎر، واﻟﺘﺪرﻳﺐ، واﻟﻮﻇﻴﻔﻲ واﳌﻜﺎﻓﺄة
  اﻟﺬﻳﻦ ﻳﻌﺘﱪوناﻟﻜﻔﺎءات و  ﻣﻦ ذوي اﳌﻬﺎراتﻠﻰ اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋو  اﺳﺘﻘﻄﺎبﲢﺴﲔ ﻗﺪرة اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻋﻠﻰ  -
  .ﻟﻠﻐﺎﻳﺔ ﺻﺮاﻣﺔ ذات اﻧﺘﻘﺎﺋﻴﺔا ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻌﺘﻤﺪ اﻟﺸﺮﻛﺎت ﳛﺪث ﻫﺬﰲ ﺣﺪ ذاēﻢ ﻗﻴﻤﺔ، 
اﻟﺴﻠﻮﻛﻴﺎت اﻟﱵ ﻣﻦ  واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳉﻤﺎﻋﻴﺔ ﻟﻠﺘﻌﻠﻢ، وﻛﺬﻟﻚ ﺗﺘﻤﺎﺷﻰ ﻣﻊ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﻔﺮد اﻟﱵ ﺗﺸﺠﻴﻊ اﻟﺴﻠﻮﻛﻴﺎت -
واﻟﺘﺪرﻳﺐ اﻟﺬي  ﺔﻠﺨﻄﻂ اﻟﻮﻇﻴﻔﻴﻟﰲ ﻫﺬا اﳌﻌﲎ، ﻳﻨﺒﻐﻲ إﻳﻼء اﻻﻫﺘﻤﺎم ، اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔاﳊﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﳌﺼﺎﱀ ﺷﺄĔﺎ 
  .ﻋﻠﻰ ﺣﺪ ﺳﻮاءﺎ ﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻊ أﺷﺨﺎص آﺧﺮﻳﻦ داﺧﻞ وﺧﺎرﺟ ﻳﻮﺳﻊ ﳎﺎل اﻻﺗﺼﺎﻻت واﻟﺘﻔﺎﻋﻼت
اﻟﺸﺮﻛﺔ ﻛﻜﻞ،  واﻔﺮق، اﻟ أداءﻣﻊ اﻛﺘﺴﺎب اﳌﻬﺎرات اﻟﻔﺮدﻳﺔ و  ﺗﺒﻂ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺘﺰاﻳﺪﻧﻈﺎم اﻻﺟﻮر اﻟﺬي ﻳﺮ اﻋﺘﻤﺎد  -
  .ﺳﻮاء ﻋﻠﻰ اﳌﺪى اﻟﻘﺼﲑ وﻋﻠﻰ اﳌﺪى اﻟﻄﻮﻳﻞ
  ﻣﻨﻈﻤﺔﻛﻞ ،  ﲣﺰﻳﻦ وﻧﺸﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔﳌﻨﻈﻤﺔ ﺗﺆﺛﺮ ﺑﺼﻮرة ﻣﺒﺎﺷﺮة ﻋﻠﻰ ( SI)ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت :اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎتﻧﻈﺎم -ه
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 اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﳚﺐ أن ﺗﻜﻮن ﻢأﻧﺸﻄﺘﻬ إﱃ ﲨﻴﻊ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺘﺴﻬﻴﻞ أداء ﻇﻔﻴﻬﺎ ﻣﻦ اﻟﻮﺻﻮلﻣﻮ  ﳝﻜﻦﳚﺐ أن 
 ﳚﺐ ان ﺗﻜﻮن  وﻋﻼوة ﻋﻠﻰ ذﻟﻚﻣﻬﺎ، ﻟﺘﺴﻬﻴﻞ اﺳﺘﺨﺪا ﲔاﻟﻼزﻣ اﳌﻜﺎنو  ﻚ اﻟﻮﻗﺖﰲ ذﻟ ﺸﻜﻞ دﻗﻴﻖ،ﺑﻣﺘﺎﺣﺔ 
  .داﺋﻤﺎ  ﲢﺪﻳﺜﻬﺎﻳﺘﻢ ﻣﻮﺛﻮﻗﺔ وذات ﺻﻠﺔ و ﻣﻔﻴﺪة و  اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﳌﻌﺮﻓﺔ
وﻳﻘﺼﺪ  ﺰﻳﺎدة اﻟﺘﻌﻠﻢﻟﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ وﺳﻴﻠﺔ   ﻘﻮم ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔﻳﻣﻦ ﺧﻼل ﺑﻴﺌﺔ  اﻟﺘﻌﻠﻢ :اﻟﺘﻌﻠﻢ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺑﻴﺌﺔ  -و
  .ﺎت وﻏﲑﻫﺎواﳉﺎﻣﻌ ﻣﻌﺎﻫﺪ اﻟﺒﺤﻮث، اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ، ﻼء واﳌﻮردﻳﻦاﻟﻌﻤ ، أياﳌﻨﻈﻤﺔﺗﺘﺠﺎوز ﺣﺪود  ﻣﺎﻛﻦ đﺎ ا
  ﻧﻤﻮذج اﻻﻋﻤﺪة اﻻرﺑﻌﺔ  :اﻟﻨﻤﻮذج اﻟﺜﺎﻟﺚ -3
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  :وﰲ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ ﺷﺮح ﻟﻠﻨﻤﻮذج
ﻳﺘﻢ ﺣﻴﺚ ﻨﻈﺮ واﳌﻮاﻗﻒ ﻣﻦ اﻷﻓﺮاد اﻵراء و وﺟﻬﺎت اﻟ، ﳎﻤﻞ اﳌﻌﺎﻳﲑ واﳌﺒﺎدئ و اﻟﻘﻴﻢاﻟﺜﻘﺎﻓﺔ ﻫﻲ  : اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ-أ
وﺗﻘﺎﺳﻢ ﺗﺼﺒﺢ ﺟﺰءا  ﺧﻠﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ" . دواﻣﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ" ﺗﺴﻤﻰ ﻲ ﺘﺤﻮﻳﻞ ﺑﺸﻜﻞ ﺣﻠﺰوﱐ ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﻬﺗﺸﻐﻴﻞ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟ
  .ﻣﻦ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ
ﺗﺸﲑ إﱃ ﻗﺪرات وﻣﻮاﻫﺐ اﻻﻓﺮاد واﳋﱪات اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ ﺗﺒﲔ أﻧﺎ ﳌﻨﻈﻤﺎت ﺗﻌﱰف ﺑﺎﳊﺎﺟﺔ إﱃ  اﳌﻬﺎرات :اﻟﻤﻬﺎرة - ب
ﻛﻤﺎ (  TCI)ﻮﻇﻔﲔ ﻣﺘﻌﺪدي اﳌﻬﺎرات ﻻﺳﺘﻐﻼل اﳌﺰاﻳﺎ اﻟﻨﺎﲨﺔ ﻋﻦ اﻋﺘﻤﺎد اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت وﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻻﺗﺼﺎﻻت اﳌ
  .ان ﻟﻠﺠﺎﻣﻌﺎت اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﲢﺴﲔ اﳌﻬﺎرات اﳌﻮﺟﻮدة واﻛﺘﺴﺎب ﻣﻬﺎرات ﺟﺪﻳﺪة
  ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﻔﻴﺪة اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺑﻮﺻﻔﻬﺎ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻨﻈﻤﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت وﻳﻨﻈﺮ إﱃ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎﺗﻌﺘﱪ  :اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺔ-ج
وﺗﺸﻤﻞ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﻌﲎ اﶈﺪد ﻟﻠﺒﻴﺎﻧﺎت ﻛﻤﺎ ﺗﻌﻤﻞ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ أﻧﻈﻤﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺼﻤﻤﺔ 
  .ﺑﺸﻜﻞ ﺧﺎص ﻟﺘﺴﻬﻴﻞ ﺗﺒﺎدل وﺗﻜﺎﻣﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ 
اﻟﺒﲎ ﺔ ﺑﻞ ﻛﺬﻟﻚ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻟﻴﺲ ﻓﻘﻂ ﺑﻨﺎء ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﻻﺗﺼﺎﻻت اﳌﻨﺎﺳﺒ ﳚﺐ :اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ  -د
 ﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰﻟ أﻧﻈﻤﺔ اﻟﻜﻤﺒﻴﻮﺗﺮ، و ﺗﻘﻨﻴﺎت اﻟﺸﺒﻜﺎت وﻏﲑﻫﺎﻣﻊ  اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ اﻟﱵ ﲤﻜﻦ ﻣﻦ ﺗﻜﺎﻣﻞاﻟﺘﺤﺘﻴﺔ 








ﰲ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ  ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔﺎ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ إدﻣﺎج ﻠﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻫﻲ ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﻟﻨﺎﺟﺢ ﻟاﻷﻫﻢ ﻣﻦ ذﻟﻚ أن اﻻﺳﺘﺨﺪام ا
  .ﺪ ﻣﻦ اﻟﻔﺠﻮة اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ، ﻛﺬﻟﻚ ﺗﺴﺎﻫﻢ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﰲ اﳊاﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ
  ﺗﺤﻠﻴﻞ ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺑﺎﻟﻤﻔﺎﺗﻴﺢ اﻟﺨﻤﺴﺔ :اﻟﻨﻤﻮذج اﻟﺮاﺑﻊ -4
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ﺎﺋﺪ ﻳﻌﺘﱪ ﻗﺪوة ﻟﻶﺧﺮﻳﻦ ﰲ ﻓﺎﻟﻘ. ﻣﺎ ﻻﺷﻚ ﻓﻴﻪ أن اﻟﻘﻴﺎدة ﻋﻨﺼﺮ ﻣﻬﻢ ﰲ ﺗﺒﲏ وﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ :ﻧﻤﻂ اﻟﻘﻴﺎدة -أ
ﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﻧﻈﺮﻳﺎت وﻟﺬﻟﻚ، ﻓﺈن ﻫﻨﺎك ﺑﻌﺾ اﻟﻨﻈﺮﻳﺎت اﳋﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﻘﻴﺎدة ﺗﻜﻮن أﻛﺜﺮ ﻣﻼءﻣ. اﻟﺘﻌﻠﻢ اﳌﺴﺘﻤﺮ
أﻣﺎ ﻧﻈﺮﻳﺎت ﺳﻠﻮك اﻟﻘﺎﺋﺪ ،ﻓﻬﻲ أﻛﺜﺮ .ﻓﻨﻈﺮﻳﺔ ﲰﺎت اﻟﻘﻴﺎدة ﻳﺮى اﻟﺒﻌﺾ أĔﺎ ﻻ ﺗﻨﺎﺳﺐ ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ، أﺧﺮى
وﺗﻌﺘﻤﺪ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ اﻟﻈﺮﻓﻴﺔ أو اﳌﻮﻗﻔﻴﺔ  ﻟﻈﺮﻓﻴﺔ ﻣﺘﻔﻘﺔ أﻛﺜﺮ ﻣﻊ ﳕﻂ اﻟﻘﻴﺎدة اﳌﻄﻠﻮب ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔﻣﻼءﻣﺔ ﺑﻴﻨﻤﺎ اﻟﻨﻈﺮﻳﺎت ا
ﻋﻠﻰ ﺗﻔﺎﻋﻞ اﳋﺼﺎﺋﺺ اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ ﻟﻠﻘﺎﺋﺪ وﺳﻠﻮﻛﻪ، وﻋﻮاﻣﻞ اﳌﻮﻗﻒ اﻟﻘﻴﺎدي ﻧﻔﺴﻪ، وﻫﻲ ﺗﺮى أن اﳌﻮﻗﻒ ﻧﻔﺴﻪ ﻟﻪ 
ﺪ ﻋﻠﻰ إﳒﺎز ﻣﺎ ﻫﻮ ﻣﻄﻠﻮب ﻣﻨﻪ، وﻣﻦ أﻫﻢ أﳘﻴﺔ ﻛﺒﲑة ﰲ اﻟﺘﺄﺛﲑ ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﻘﻴﺎدة، ﻷﻧﻪ ﻳﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ ﻣﺪى ﻗﺪرة اﻟﻘﺎﺋ
وﻫﻲ ﺗﺸﲑ إﱃ أﻧﻪ ﻻ ﻳﻮﺟﺪ أﺳﻠﻮب واﺣﺪ ﰲ اﻟﻘﻴﺎدة ﻳﺼﻠﺢ  اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ اﻟﻈﺮﻓﻴﺔ: ﻫﺬﻩ اﻟﻨﻈﺮﻳﺎت وأﺷﻬﺮﻫﺎ ﻧﻈﺮﻳﺔ ﻓﻴﺪﻟﺮ
ﻟﻜﻞ زﻣﺎن وﻣﻜﺎن، ﻛﻤﺎ أن ﻫﻨﺎك ﺻﻔﺎت ﻣﻌﻴﻨﺔ ﳚﺐ ﺗﻮاﻓﺮﻫﺎ ﰲ ﻛﻞ ﻗﺎﺋﺪ وﺑﺼﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ، ﻓﺈن إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﺘﻄﻠﺐ 
ﻓﺎﻟﻘﺎدة . ﻟﻘﻴﺎدة ﻳﺘﻤﻜﻦ ﻣﻦ ﻗﻴﺎدة اﻵﺧﺮﻳﻦ، ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ أﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت ﻣﻦ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺔﳕﻄًﺎ ﻏﲑ ﻋﺎدي ﻣﻦ ا
 srotatilicaF أو ﻣﺴﻬﻠﻮن rotanidrooC ﱂ ﻳﻌﺪ ﻳﻮﺻﻔﻮن ﺑﺄĔﻢ رؤﺳﺎء، وﻟﻜﻨﻬﻢ ﻳﻮﺻﻔﻮن ﺑﺄĔﻢ ﻣﻨﺴﻘﻮن
ث ﺻﻔﺎت ﻓﺈن اﻟﻘﺎﺋﺪ اﳌﻨﺎﺳﺐ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻮ اﻟﻘﺎﺋﺪ اﻟﺬي ﻳﺘﺼﻒ ﺑﺜﻼ وﻟﺬﻟﻚ، sehcaoCأو ﻣﺪرﺑﻮن 
اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﺷﺮح اﻟﺮؤﻳﺔ ﻟﻶﺧﺮﻳﻦ، وأن ﻳﻜﻮن ﻗﺪوة ﳍﻢ، وأن ﺗﻜﻮن ﻟﺪﻳﻪ اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ رﺑﻂ ﻫﺬﻩ اﻟﺮؤﻳﺔ : أﺳﺎﺳﻴﺔ ﻫﻲ
   1.ﰲ أﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﻣﻀﻤﻮن وداﺧﻞ أﻛﺜﺮ ﻣﻦ إﻃﺎر ﻳﻬﻢ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﺗﻌﻤﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻦ ﺧﻼﻟﻪ
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 ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ
 اﻻدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ
 اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ 
 ﻧﻤﻂ اﻟﻘﻴﺎدة اﻟﺮؤﻳﺔ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ
 اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ




، ﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت ﻣﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔاﳎﻤﻮﻋﺔ او  ﺔﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺑﺄĔﺎ ﺗﺼﻮر ﺮﻓﺖ اﻟﺮؤﻳﺔ اﻻﻋ:اﻟﺮؤﻳﺔ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ - ب
واﻻﻧﺸﻄﺔ  تاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎ، ﻓﻬﻮ ﻳﻬﻲء ﺗﺼﻮرا ﻋﻦ ﺗﻮﺟﻪ وﻏﺮض ﻛﺎﻣﻦ ﰲ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﺎاﺳﱰاﺗﻴﺠﻴوﳛﻘﻖ ذﻟﻚ ﻣﺜﺎﻻ 
ﻧﻈﺎﻣﺎ ﻣﺼﻤﻤﺎ  ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﺔاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﻫﻲ اﺣﺪى ﻣﻬﺎم اﻻدارة  ﺔاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴ، ﻟﺬا ﻓﻌﻤﻠﻴﺔ ﺧﻠﻖ اﻟﺮؤﻳﺔ ﺔاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴ
، وﻳﺮﺗﺒﻂ ذﻟﻚ ﲟﺎ ﺔاﺳﱰاﺗﻴﺠﻴ، اﺿﺎﻓﺔ اﱃ وﺿﻊ ﺗﺼﻮرات ﺔاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﻨﻊ اﻟﻘﺮارات ﳌﺴﺎﻋﺪة اﻻدارة ﰲ ﺗﻘﺪﻳﺮ وﺻ
وﻟﻌﻞ اﻻﺧﻔﺎق ﻓﻴﻬﺎ ﺳﻴﺆدي اﱃ زﻳﺎدة اﻟﻜﻠﻒ وﻳﻬﺪد  وﻣﻌﺎرف ﲢﺘﺎﺟﻪ ﺗﻠﻚ اﻟﺘﺼﻮرات واﻟﻘﺮارات ﻣﻦ ﻛﻠﻒ وﻣﻮارد
  . اﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ 
وﻧﺸﺞ اﻟﺘﻜﻮﻳﻦ اﳌﻌﺮﰲ ﺧﱪة  ﺔاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت ﻋﻠﻰ ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣ وﻣﻮﺿﻮﻋﺘﻴﻬﺎ ﺔاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴوﺗﺮﺗﻜﺰ دﻗﺔ اﻟﺮؤﻳﺔ 
  .وﳝﻜﻦ اﻟﻨﻈﺮ اﱃ اﻟﺘﺼﻮر ﺑﺄﻧﻪ ﻧﺎﻓﺬة اﳌﻨﻈﻤﺔ ﳓﻮ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ اﳌﺮﺗﻘﺐ، ﻠﻤﺎ وﲤﺜﻴﻼ وﺧﻴﺎﻻ وﺣﺪﺳﺎ وذﻛﺎءوادراﻛﺎ وﺗﻌ
ﻟﻴﺔ ﰲ ﻋﺎﱂ اﻷﻋﻤﺎل ﻣﻦ ﺧﻼل ﺎﻌﰲ ﺟﻌﻠﻬﺎ أﻛﺜﺮ ﻓ اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﺴﺎﻋﺪ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  :اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ -ج
ﻷن إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺗﺴﺎﻋﺪ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲ ، ﻷﻋﻤﺎﳍﺎاﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻷﻛﺜﺮ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ وﻣﻼﺋﻤﺔ  اﺧﺘﻴـﺎر وﺗﻨﻔﻴـﺬﻣﺴﺎﻋﺪēﺎ ﰲ 
ذات اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ واﻟﻀﺮورﻳﺔ ﰲ ﻣﺮاﻗﺒﺔ اﻷﺣﺪاث اﳋﺎرﺟﻴﺔ، وﻫﺬا ﻳﻨﺘﺞ ﻋﻦ  اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﺧﺘﻴﺎر اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت
ﲢﻘﻴﻖ اﻻﻋﺘﻤﺎد اﳌﺘﺰاﻳﺪ ﻋﻠﻰ  اﳌﻨﻈﻤﺔﲟﻘﺪور  ﻤﺎﻛ  ،اﳌﻨﻈﻤﺔاﻹدارﻳﲔ ﰲ  اﺳﺘﺨﺪام اﻟﻘﺎﻋﺪة اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﻣﻦ ﻗﺒـﻞ اﻟﻘـﺎدة
اﳌﺒﺘﻜﺮة ﻟﻠﻤﺸﺎﻛﻞ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻋﻤﻠﻴﺎت  اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺸﱰﻛﺔ، ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺴﺎﳘﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲ إﻧﺘﺎج اﳊﻠـﻮل
وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻣﺴﺎﻧﺪة ﻧﺸﺎﻃﺎت اﻟﻌﺼﻒ اﻟﺬﻫﲏ  وﻗﺪ وﺟﺪت اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻛﺄداة ﻣﺴﺎﻋﺪة ﻓـﻲ ﲢﻔﻴـﺰاﳌﻨﻈﻤﺔ، اﻻﺑﺘﻜﺎر ﰲ 
  1.ﺑﺘﻜﺎرﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻ
 اﻟﻌﻨﺼﺮ ﻠﻴﺔ اﻟﺘﻔﻜﲑ، ﻓﺎﻟﺘﻔﻜﲑ ﳏﺼﻮر ﻋﻠﻰاﻟﺒﺸﺮي ﻫﻮ ذﻟﻚ اﶈﻮر اﻟﺬي ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﻌﻤ اﳌﻮردن إ :اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ-د
 اﻟﺒﺸﺮي، ﻓﺎﻟﻨﻘﻮد ﲢﻘﻖ أﻣﻮرا ﻣﺘﻌﺪدة، ﻟﻜﻨﻬﺎ ﻻ ﳝﻜﻦ أن ﺗﻔﻜﺮ، واﳌﻜﺎﺋﻦ ﺗﺆدي اﻟﻌﻤﻞ ﺑﺼﻮرة ﻛﻔﺆة وﻓﺎﻋﻠﺔ وأﻓﻀﻞ
 إﱃ اﻻﺧﱰاﻋﺎت، أﻣﺎ اﻹﻧﺴﺎن ﻓﻬﻮ اﳌﺼﺪر اﻷﺳﺎﺳﻲ ﻟﻌﻤﻠﻴﺎت إﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ، ﻟﻜﻨﻬﺎ ﻻ ﳝﻜﻦ أن ﺗﺘﻮﺻﻞ
دارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﻣﺪى ﻣﻘﺪرēﺎ و ﻓﺎﻋﻠﻴﺘﻬﺎ ﰲ إدارة اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ اوﻳﻌﺘﻤﺪ ﳒﺎح ، اﻹﺑﺪاع واﻻﺑﺘﻜﺎر
ة ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ  ﻣﻦ اﻹدار  اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺑﺼﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ واﻟﻌﻘﻮل اﳌﺘﻤﻴﺰة ﺑﺼﻔﺔ ﺧﺎﺻﺔ، واﻟﺬي ﳛﺘﺎج إﱃ وﺿﻊ ﺧﻄﺔ أو  ﻟﺪﻳﻬﺎ
ﰲ  وﺗﺄﺛﲑﻩوﻗﺒﻞ ﻛﻞ ﻫﺬا ﻳﺘﻄﻠﺐ إدارة واﻋﻴﺔ وﻣﺪرﻛﺔ ﻷﳘﻴﺔ ﻫﺬا اﻷﺻﻞ  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲاﺳﺘﺜﻤﺎر ﻫﺬا اﻷﺻﻞ  ﻛﻴﻔﻴﺔ
  .، اذ ﻳﻌﺘﱪ اﳌﻮرد اﻟﺒﺸﺮي رﻛﻴﺰة واﺳﺎس اﻟﺘﻔﺎﻋﻼت اﳋﻼﻗﺔ واﳌﻮﻟﺪة ﻟﻠﻤﻌﺎرف وﺗﻘﺪم اﳌﻨﻈﻤﺔ ﳒﺎح
ﻨﻴﲔ اﻟﻔﺮﺻﺔ اﻟﻜﺎﻓﻴﺔ ﻟﻼﻃﻼع واﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﳚﺐ ان ﲤﻨﺢ اﻻدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ ﲨﻴﻊ اﳌﻌ :اﻻدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ-ه
 ﻧﻈﺮا واﻟﻘﺮارات ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ ﳑﺎ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﺧﻠﻖ واﻛﺘﺴﺎب اﳌﻌﺎرف وﺗﺸﺎرﻛﻬﺎ وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﻌﻮد ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﺎﻟﻔﺎﺋﺪة،
ﻟﻠﺘﻘﺪم اﳍﺎﺋﻞ ﰲ اﻟﻌﻠﻮم واﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ، وﻣﺎ ﻧﺘﺞ ﻋﻨﻪ ﻣﻦ ﺗﻐﻴﲑ ﰲ ﳐﺘﻠﻒ اĐﺎﻻت، ﺗﻮاﺟﻪ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ 
 إﱃ أن ﳏﻴﻂ( رﻳﺘﺸﺎرد ﺑﻴﻜﻬﺎرد)ﻓﻘﺪ أﺷﺎر . ﺤﺪﻳﺎت ﳑﺎ ﺗﻄﻠﺐ ﻣﻨﻬﺎ إﻣﺎ اﻟﺘﻜﻴﻒ ﻣﻊ ذﻟﻚ، أو اﻟﻔﺸﻞ واﻻﻧﺪﺛﺎراﻟﺘ
                                                
 .131:، ص4102،دﻳﺴﻤﱪ  10/ ﻋﺪد  – اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔاĐﻠﺔ اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ  ،ﻋﻠﻰ اﻷداء ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ أﺛﺮ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔﳏﻤﺪ زرﻗﻮن، اﳊﺎج ﻋﺮاﺑﺔ،  1




اﳌﻨﻈﻤﺎت أﺻﺒﺢ ﻳﺘﺴﻢ ﺑﺎﳊﺮﻛﻴﺔ، ﻟﺬا ﻓﺎﳌﻨﻈﻤﺎت اﳉﺎﻣﺪة ﳚﺐ أن ﲡﺪ اﻟﻮﺳﺎﺋﻞ واﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﱵ ﲤﻜﻨﻬﺎ ﻣﻦ ﲡﺪﻳﺪ 
  1.ﻧﺸﺎﻃﻬﺎ واﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ ﻗﺪراēﺎ
  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ  ادارةﻣﻔﻬﻮم :اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺨﺎﻣﺲ 
ﻻ ﺑﺪ ﻣﻦ اﻹﺷﺎرة  tnemeganaM egdelwonK gnitekraMﻟﻠﺤﺪﻳﺚ ﻋﻦ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ 
 egdelwonK noitazinagrOاﺑﺘﺪاء ً إﱃ ﻛﻮĔﺎ ﲤﺜﻞ ﰲ ﺟﻮﻫﺮﻫﺎ ﺟﺰءًا ﻣﻦ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻜﻠﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ 
 واﳌﻨﺼﺐ ﳓﻮ ادراك أﳘﻴﺔ اﻟﺴﻮق اﳌﻨﻈﻤﺔﻟﻜﻮĔﺎ ﲤﺜﻞ ﰲ ﺣﻘﻴﻘﺘﻬﺎ ذﻟﻚ اﳉﺰء اﳊﻴﻮي ﻣﻦ ﻣﻌﺮﻓﺔ  tnemeganaM
ارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﻌﻤﻮﻣﻴﺘﻬﺎ وﺧﺼﻮﺻﻴﺘﻬﺎ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﺈن إد. أﺳﺎﺳًﺎ ﻛﻤﺼﺪر ﻣﻬﻢ ﻣﻦ ﻣﺼﺎدر اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺔ ﰲﳑﺜﻠ
ﳌﺎ ﳝﺜﻠﻪ . ﺑﲔ اﳌﻨﻈﻤﺔ واﳌﺴﺘﻬﻠﻚ egdelwonK paGﲤﺜﻞ ﻋﻠﻤﻴﺔ ﻏﻠﻖ ﻟﻠﻔﺠﻮة اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ  اﳌﻮﺟﻬﺔ ﳓﻮ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ
 ﻘﻖ اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﺘﻔﺎﻋﻞ اﳌﺒﺎﺷﺮ ﻣﻌﻪﳝﻜﻦ أن ﲢ اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ اﻟﱵ ﳛﻤﻠﻬﺎ ﻛﻞ ﻣﺴﺘﻬﻠﻚ ل اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺰاﻳﺎذﻟﻚ ﰲ ﺣﺼﻮ 
ﻋﻦ اﳌﻌﺮﻓﺔ  ﻛﺜﺮت ﻣﺎ ﻛﺘﺐﻣﻊ  ، و ﺮة ﰲ ﻋﻼﻗﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﺎﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔوﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﺈĔﺎ ﺳﺘﺤﻘﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﺆﺷ
  . ﳍﺬا اﳌﺼﻄﻠﺢ اﳌﺘﺪاول ﺑﻴﻨﻬﻢ ﻣﻮﺣﺪو إﻻ أĔﻢ ﱂ ﻳﺼﻠﻮا إﱃ ﺗﻌﺮﻳﻒ ﺛﺎﺑﺖ  اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﻣﻦ ﻃﺮف اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ
 :ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ : اوﻻ
ﻧﻘﻠﺔ ﻧﻮﻋﻴﺔ ﰲ ﺗﻮﺟﻬﺎت اﳌﻨﻈﻤﺎت  ﺗﻌﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﲟﺜﺎﺑﺔ رؤﻳﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﺑﺮزت ﻣﻨﺬ ﻣﻨﺘﺼﻒ اﻟﻘﺮن اﳌﺎﺿﻲ، ﻣﺜﻠﺖ
 اﻧﺼﻴﺎﻋﺎ ً ﻮق وأﺣﻜﺎﻣﻪاﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﺎﲡﺎﻩ اﻻﻧﺴﻴﺎق ﻟﺘﻮﺟﻬﺎت اﻟﺴ ﻣﻦ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﳉﻮاﻧﺐ اﻟﺘـﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻟﺘـﻲ ﲤﺎرﺳـﻬﺎ
  اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ ﳑﺜﻠﺔ ﺑﻌﺪم ﺗﻄﺎﺑﻖ ﺣﺴﺎﺑﺎēﺎ ﻣﻊ ﺗﻮﻗﻌﺎت اﻟﺴﻮق، وﺑﺎﻟﺘـﺎﱄ ﻓـﺸﻠﻬﺎ ﻓـﻲ ﺗـﺴﻮﻳﻖ ﳊﻘﻴﻘﺔ واﺟﻬﺘﻬـﺎ اﳌﻨﻈﻤـﺎت
أﻫﺪاﻓﻬﺎ، وﻫﻮ ﻣﺎ ﳝﺜﻞ  ﻣﻨﺘﺠﺎēﺎ، اﻷﻣﺮ اﻟﺬي ﳛﺘﻢ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﳑﺎرﺳﺎت وﻣﻌﺎﳉﺎت ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ
ﺟﻮﻫﺮًا أﺳﺎﺳﻴًﺎ ﻣﻬﻤًﺎ ﰲ اﻧﻀﺒﺎط )اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﻜﻮĔﺎ  وﻓﻖ ذﻟﻚ ﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳـﻒ اﳌﻌﺮﻓـﺔﺟﻮﻫﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ، وﻋﻠﻰ 
ﰲ ﺻﻴﺎﻏﺔ اﳋﻄﻂ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻟﻨﺎﺟﺤﺔ اﳌﺴﺘﻨﺪة إﱃ ﺣﻜﻤﺔ اﻟﻌﻘﻞ ﻟﻘﻴﺎس ﻣﺘﻐﻴـﺮات  اﻟﻌﻤﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ، ورﻛﻴﺰة ﻣﻮﺿـﻮﻋﻴﺔ
اﻟﺬﻫﻨﻴﺔ اﳌﱰﺳﺨﺔ ﻟﺪى ادارة اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﺑﻜﻮĔﺎ ﲤﺜﻞ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻻﻓﻜﺎر واﻻﺣﻜﺎم واﻻﻧﻄﺒﺎﻋﺎت واﻟﺼﻮر  اﻟـﺴﻮق
  .  اﳌﻨﻈﻤﺔ ﲡﺎﻩ ﻣﺘﻐﲑات اﻟﺴﻮق واﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﲔ واﶈﺘﻤﻠﲔ
  :ﺗﻌﺮف اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ اĔﺎ
   2.اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻫﻲ ﺗﻠﻚ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﻌﻤﻼﺋﻬﺎ وﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ-1
  3.ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺴﻮقاﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻫﻲ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن، ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﻌﻤﻴﻞ، -2
اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻫﻲ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ واﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺧﺼﻮﺻﺎ ﺑﺎﻟﻌﻤﻼء وﻫﻲ اﳌﻨﺸﻄﺔ ﳌﻌﺮﻓﺔ -3
   4.اﳌﻨﻈﻤﺔ
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ﻋﺮﻓﺎ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ اĔﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺣﻮل )ylralimis reniM dna namroM ,rebuH(  -4
  1.اﻟﺴﻮق اﻟﱵ ﰎ اﻛﺘﺴﺎđﺎ، ﻧﻘﻠﻬﺎ، ﺗﻔﺴﲑﻫﺎ وﺧﺰĔﺎ
ﺟﻮﻫﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﺈĔﺎ ﲢﺪد ﻣﻌﺮﻓﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﺰﺑﺎﺋﻨﻬﺎ اﳊﺎﻟﻴﲔ  دارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﲤﺜـﻞان إ-5
أﻛﺜﺮ ﳑﺎ ﻫﻮ  ﻣﻦ ﺧﻼل ﺳﻠﻮﻛﻬﻢ اﻟﺸﺮاﺋﻲ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﺈĔﺎ ﺗﺘﻤﻮﺿﻊ ﺑﻘﻮة ﰲ ﺗﻔﺎﻋﻠﻬﺎ اﳊﻘﻴﻘﻲ ﻣﻊ اﻟﺰﺑـﺎﺋﻦ واﶈﺘﻤﻠﲔ
    2.ﻮنﻋﻠﻴﻪ اﻧﺘﻬﺎج اﻷﻃﺮ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﻟﻠﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﺳﻠﻮك اﻟﺰﺑ
اﳌﺮﺷﺪ اﳌﻨﻀﺒﻂ ﻟﺘﻤﻴﻴـﺰ اﳌﻌﺮﻓـﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ وﺗﺮوﳚﻬﺎ ﺑﲔ اﻷﻓﺮاد ﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ :ﺑﺄĔﺎ  ﻛﻤﺎ ﻋﺮﻓﺖ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ-6
  3.اﳊﺎﻟﻴﺔ وﺧﻠﻖ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة واﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻨﻬﺎ ﰲ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﺗﻄﺒﻴﻘﺎت اĐﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﳌﺘﻌﺪد اﻻﲡﺎﻫﺎت
  4:ﻛﻤﺎ ﻳﺒﻴﻨﻪ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ   ﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺳﺒﻌﺔ ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ وﺳﺘﺔ أﻧﺸﻄﺔﳝﻜﻦ إﲨﺎل ﻣﺪﻟﻮل اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴ-7 
















إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﺗﺒﻨﻲ وﺗﻄﺒﻴﻖ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ وأﺛﺮﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻷداء ﻓﻲ ، ﺻﺎﻟﺢ ﺑﻦ ﻋﺒﺪ اﷲ اﻟﻤﻠﺤﻢ :اﻟﻤﺼﺪر
  .4002، اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، اﻟﺮﻳﺎض، ﻣﺤﻤﺪ ﺑﻦ ﺳﻌﻮد اﻹﺳﻼﻣﻴﺔ ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻹﻣﺎم ،اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ اﻟﺴﻌﻮدي
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 .511-88 :pp ,2 .loV ,1991 ,ecneicS
 07:، ص8002، اﻷردن ﻋﻤﺎن، دار إﺛﺮاء ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ،، اﻹﻋﻤـﺎلاﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻹدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﻣﻨﻈﻤﺎت  ﺣﺴﻦ ﺣﺴﲔ ﻋﺠﻼن، 2
اﻷﺳﺮ ﰲ ﻣﺪﻳﻨﺔ  دراﺳﺔ ﻣﻴﺪاﻧﻴﺔ ﻋﻠﻰ أرﺑﺎب، (اﻟﻜﻬﺮﺑﺎﺋﻴﺔ)ﻋﻠﻰ اﻟﻮﻻء ﻟﻠﻌﻼﻣﺔ اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻟﻠﺴﻠﻊ اﻟﻤﻌﻤﺮة  ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ، ﺳﺎﻣﻲ ﻓﻴﺎض اﻟﻌﺰاوي، ﳑﺪوح ﻃﺎﻳﻊ اﻟﺰﻳﺎدات 3
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 (اﻟﺘﻤﺎﻳﺰ )ﺗﻨﻮﻳﻊ اﻟﻤﻨﺘﺞ 6
 .اﻟﺴﻮق اﺧﺘﺒﺎر 7
  ﺗﺤﺪﻳﺪ اﻷﻫﺪاف اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ 1
  ﺗﺨﻄﻴﻂ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ 2
  اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ و اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ ﺑﻴﻦ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ 3
  اﻟﺘﺤﻔﻴﺰ 4
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  :وﰲ ﻳﻠﻲ ﺷﺮح ﻟﻠﻤﻔﺎﻫﻴﻢ 
  ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻟﺘﻮﺟﻴﻪ ﺑﺎﻟﺴﻮق  : detneirO tekraM      
وﻣﻄﺎﻟﺐ اﻟﻌﻤﻼء  إدراك رﺟﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻷﳘﻴﺔ ﺗﻮﺟﻴﻪ آاﻓﺔ أﻧﺸﻄﺔ وﻗﺮارات اﳌﻨﺸﺄة ﳓﻮ إﺷﺒﺎع رﻏﺒﺎت واﺣﺘﻴﺎﺟﺎت
  .وﺧﺪﻣﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔ واﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ ﰲ اﻷﺳﻮاق اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﺔ ﳌﻨﺘﺠﺎت
  ﺗﺤﺪﻳﺪ وﺿﻌﻴﺔ اﻟﻤﻨﺘﺞ ﻓﻲ اﻟﺴﻮق  :noitisoP tcudorP -
اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ  ﻟﺪىوﺧﺪﻣﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻘﺮارات و اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ēﺪف إﱃ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ ﺻﻮرة ذﻫﻨﻴﺔ ﻣﺘﻤﻴﺰة ﳌﻨﺘﺠﺎت 
  .ﺴﺘﻬﻠﻚواﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﳌ ﻣﻦ ﺧﻼل إﻳﺼﺎل اﻟﻔﻮاﺋﺪ واﳌﺰاﻳﺎ واﻟﻔﺮﻳﺪة اﳌﻮﺟﻮدة ﰲ اﳌﻨﺘﺞ واﻟﱵ ﺗﻨﺴﺠﻢ ﻣﻊ رﻏﺒﺎت
  ﺗﻘﺴﻴﻢ اﻟﺴﻮق إﻟﻰ ﻗﻄﺎﻋﺎت  :noitatnemgeS tekraM
ﻟﻠﻤﺴﺘﻬﻠﻜﲔ ﰲ  ﺑﺘﺠﺰﺋﺔ اﻟﺴﻮق اﻟﻜﺒﲑ إﱃ أﺳﻮاق ﻓﺮﻋﻴﺔ ذات ﺻﻔﺎت ﻣﺘﺠﺎﻧﺴﺔ ﺎﳌﻨﻈﻤﺔﻗﻴﺎم رﺟﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺑ
اﳌﻮاد اﻟﻐﺬاﺋﻴﺔ، وذﻟﻚ ﻟﺘﺼﻤﻴﻢ  ﺴﻮق اﻟﻨﺴﺎء وﺳﻮق اﻷﺣﺬﻳﺔ وﺳﻮقﻛﻻﺣﺘﻴﺎﺟﺎت ودواﻓﻊ اﻟﺸﺮاء ﻟﻠﺴﻠﻌﺔ  اﻟﺮﻏﺒﺎت وا
  .ﻟﻜﻞ ﻗﻄﺎع أو ﺳﻮق ﻓﺮﻋﻲ أو ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳌﺸﱰﻳﻦ ﻧﺸﺎط ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ
  : اﻻﺳﺘﻐﻼل اﻷﻣﺜﻞ ﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﻟﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ  xiM gnitekraM eht fo noitasimitpO
اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ واﻟﱵ ﺗﺸﻤﻞ  ﻗﻴﺎم اﳌﻨﺸﺄة ﺑﺘﺨﺼﻴﺺ اﳌﻮارد اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﺘﺎﺣﺔ ﺑﺎﻟﻄﺮﻳﻘﺔ اﳌﺜﻠﻰ ﺑﲔ ﻋﻨﺎﺻﺮ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ
  .(اﻟﱰوﻳﺞ, اﻟﺘﻮزﻳﻊ, اﻟﺘﺴﻌﲑ, اﳌﻨﺘﺞ)
  :(اﻟﺘﻤﺎﻳﺰ واﻻﺧﺘﻼف ﻓﻲ اﻟﻤﻨﺘﺠﺎت)ﺗﻨﻮﻳﻊ اﻟﻤﻨﺘﺞ    noitaitnereffiD tcudorP
اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ إﱃ اﻻﻗﺘﻨﺎع  ﻗﻴﺎم اﳌﻨﺸﺄة ﺑﺈﻇﻬﺎر ﻣﻨﺘﺠﺎēﺎ ﺑﺼﻮرة ﻣﺘﻤﻴﺰة وﻣﺘﻨﻮﻋﺔ وﳐﺘﻠﻔﺔ ﻋﻦ ﻣﺜﻴﻼēﺎ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﳑﺎ ﻳﺪﻓﻊ
  .اﳌﻨﺘﺠﺎت ﻋﻦ ﻏﲑﻫﺎ ﺑﺘﻔﻮق ﻫﺬﻩ
  ﺔ واﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔﻛﺑﻨﺎء اﻟﻮﻻء ﻟﻠﻤﺎر   : ytlayoL dnarB fo gnidliuB ehT       
ﺔ ﻛوﺗﻔﻀﻴﻠﻪ ﻟﻠﻤﺎر  ﻗﻴﺎم رﺟﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺑﺎﳌﻨﺸﺄة ﺑﺄﻧﺸﻄﺔ ﺗﻀﻤﻦ đﺎ ﻗﻴﺎم اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﺑﺸﺮاء ﻣﻨﺘﺠﺎت اﳌﻨﺸﺄة ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار
  .ﻋﻨﺪ ﻗﻴﺎﻣﻬﺎ. واﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ ﰲ اﻟﺴﻮق
  :اﺧﺘﺒﺎر اﻟﺴﻮق  gnitekraM tseT     
  ﻦ ﻛﺑﻌﺾ اﻷﻣﺎ  ﻨﺪ ﺗﻘﺪﱘ ﻣﻨﺘﺠﺎ ﺟﺪﻳﺪا ﰲ اﻟﺴﻮق ﺑﻌﺮض آﻣﻴﺔ ﳏﺪودة ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺞ ﰲﻗﻴﺎم رﺟﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺑﺎﳌﻨﺸﺄة ﻋ
                                                             .ﻧﻄﺎق واﺳﻊ و اﳌﻨﺎﻃﻖ اﻟﺒﻴﻌﻴﺔ ﻟﺘﻘﻴﻴﻢ ردود ﻓﻌﻞ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﲡﺎﻫﻬﺎ ﻗﺒﻞ ﻃﺮﺣﻬﺎ ﰲ اﻷﺳﻮاق ﻋﻠﻰ
 : ﻟﻼﻧﺸﻄﺔوﰲ ﻳﻠﻲ ﺷﺮح 
  ﺗﺤﺪﻳﺪ اﻷﻫﺪاف اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ- : gnittes sevitcejbO: 
ﺔ ﰲ ﻛاﻟﺸﺮ  ﺄﻫﺪاف زﻳﺎدة اﻟﺮﲝﻴﺔ أو اﳌﺒﻴﻌﺎت أو ﺣﺼﺔﻛ ،ﺄة ﺑﺘﺤﺪﻳﺪ أﻫﺪاف ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ واﺿﺤﺔﻣﺪى ﻗﻴﺎم اﳌﻨﺸ
  .ﻣﻦ أﺟﻞ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﰲ ﻗﻴﺎس وﻣﺘﺎﺑﻌﺔ اﻷداء اﻟﺴﻮق
  




  : ﺗﺨﻄﻴﻂ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ -  gninnalP gnitekraM:
اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ووﺳﺎﺋﻞ  ﻣﺪى ﻗﻴﺎم اﳌﻨﺸﺄة ﺑﻮﺿﻊ ﺧﻄﻂ رﲰﻴﺔ وﻣﻜﺘﻮﺑﺔ ﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، ﺗﺒﲔ ﺑﻮﺿﻮح اﻷﻫﺪاف
  .ﲢﻘﻴﻘﻬﺎ
  : اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ و اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ ﺑﻴﻦ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ -  noitargetnI dna noitanidro-oC:
    ﺎﻹﻋﻼنﻛاﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ   واﻟﺘﻜﺎﻣﻞ ﺑﲔ ﳐﺘﻠﻒ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ ﻣﺪى ﻗﻴﺎم ﻣﺪﻳﺮ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺑﺎﳌﻨﺸﺄة ﺑﻌﻘﺪ اﺟﺘﻤﺎﻋﺎت ﻟﻠﺘﻨﺴﻴﻖ
 .وﻏﲑﻫﺎ و اﻟﺒﻴﻊ و اﻟﺘﺴﻌﲑ واﻟﺘﺨﺰﻳﻦ واﻟﺘﻮزﻳﻊ و اﻟﱰوﻳﺞ واﻟﻨﻘﻞ ورﻗﺎﺑﺔ اﳌﺨﺰون
  :ﻴﺰ اﻟﺘﺤﻔ -   noitavitoM:
  .اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ اĐﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻋﻠﻰ ﺗﻨﻔﻴﺬ ﺪام أﺳﺎﻟﻴﺐ ﲢﻔﺰ اﻟﻘﺎﺋﻤﲔﻣﺪى ﻗﻴﺎم ﻣﺪﻳﺮ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺑﺎﺳﺘﺨ
  : ﻟﺘﻘﻴﻴﻢ واﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ -   lortnoC dna noitaulavE:
ت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﳌﻨﺸﺄة ﰲ ﲢﻠﻴﻞ رﲝﻴﺔ اﳌﻨﺘﺠﺎ :ﻣﺪى ﻗﻴﺎم اﻹدارة ﺑﺘﻘﻴﻴﻢ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﰲ اĐﺎﻻت اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
 ﲢﻠﻴﻞ، ﻬﺎ اﳌﻨﺸﺄةﻟﺘﻮزﻳﻊ اﻟﱵ ﺗﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﲢﻠﻴﻞ رﲝﻴﺔ ﻣﻨﺎﻓﺬ ا، ﻷﺳﻮاق اﻟﱵ ﺗﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻬﺎ اﳌﻨﺸﺄةﲢﻠﻴﻞ رﲝﻴﺔ ا ،اﻟﺴﻮق
  .دراﺳﺔ وﲢﻠﻴﻞ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، اﳌﻨﺎﻃﻖ اﻟﺒﻴﻌﻴﺔ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ رﲝﻴﺔ
  :ﻖﺑﺤﻮث اﻟﺘﺴﻮﻳ -   hcraeseR gnitekraM:
دراﺳﺎت ﻋﻦ ، دراﺳﺎت ﻋﻦ اﻟﻌﻤﻼء واﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ :ﺔ ﺑﺈﺟﺮاء دراﺳﺎت وﲝﻮث ﰲ اĐﺎﻻت اﻟﺘﺎﻟﻴﺔﻛﻗﻴﺎم اﻟﺸﺮ  ﻣﺪى
دراﺳﺎت ﻋﻦ ﻣﺴﺘﻮى ﺣﺠﻢ ﻣﺒﻴﻌﺎت ، ﻋﻦ ﻣﺴﺘﻮى أرﺑﺎح اﳌﻨﺸﺄة دراﺳﺎت، دراﺳﺎت ﻋﻦ ﻣﻨﺎﻓﺬ اﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ
  .اﳌﻨﺸﺄة
أن ﻧﺴﺘﻌﺮض ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ ﺣﻮل اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻃﺒﻘﺎ ﻟﺮأي اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﰲ  اﳉﺪولﳓﺎول ﻣﻦ ﺧﻼل ﻫﺬا -8
  :اﻟﺘﺎﱄ ﻫﺬا اĐﺎل، وﻛﻤﺎ ﻣﺒﲔ ﰲ اﳉﺪول
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ﺗﺸﻤﻞ اﻟﺘﻔﻜﻴﺮ واﻟﺘﻨﻔﻴﺬ ﻓﻲ ﻣﺠﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ  ﻛﻞ ﻣﻦ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻤﻌﻠﻨﺔ واﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻻﺟﺮاﺋﻴﺔ اﻟﺘﻲ  8002
  ﻓﻲ اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ
 hsuorkA
 dammahomla
اﻟﻀﺎﺑﻂ واﻟﻘﺎﻧﻮن اﻟﺬي ﻳﺴﻬﻢ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ادراك وﺗﺤﻠﻴﻞ ﻧﻮع اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﻄﻠﻮب واﻟﻤﻤﻜﻦ   0102
وﻣﻮﺟﻮدات اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ وﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ واﻟﻤﺘﺎﺑﻌﺔ  ﻹﻣﻜﺎﻧﺎتﺗﺤﻘﻴﻘﻪ واﻟﺘﻲ ﻟﻬﺎ ﻋﻼﻗﺔ 
  ﺴﻮﻳﻖ ﺑﻤﺎ ﻳﺤﻘﻖ اﻻﻫﺪاف اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔاﻟﺘواﻻﺟﺮاءات ﻟﻠﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ 
ﻴﺔ اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﺸﺨﻴﺺ ﻣﺪى ﺗﻮاﻓﺮ اﺑﻌﺎد اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘ، ﻓﺎرس ﻣﺤﻤﺪ ﻓﺆاد اﻟﻨﻘﺸﺒﻨﺪي :اﻟﻤﺼﺪر
، ﻣﻦ دون ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻦ ﻣﺪﻳﺮي اﻟﻤﺼﺎرف اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻓﻲ ﻣﺪﻳﻨﺔ دﻫﻮك دراﺳﺔ اﺳﺘﻄﻼﻋﻴﺔ ﻵراء اﻟﻤﻨﻈﻤﺎت اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ
  .ﺳﻨﺔ
ﻤﺔ ﺗﺸﲑ إﱃ أن اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ اﳌﻮرد اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ ﻟﻠﺸﺮﻛﺔ ﳋﻠﻖ ودﻋﻢ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻦ وﺟﻬﺔ اﻟﻨﻈﺮ اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈ-9
إدارة ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﻨﺘﺠﺎت، : اﻟﺴﻮق ﻓﺈﻧﻨﺎ ﻧﻘﻮل أوﻻ ﺗﻜﻤﻦ ﺗﻠﻚ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺛﻼث ﻋﻤﻠﻴﺎت رﺋﻴﺴﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ 
اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت وإدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء وإدارة ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﺘﻮرﻳﺪ، ﺛﺎﻧﻴﺎ ﻧﻘﻮل إن ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻫﻲ ﻣﺪى ﻓﻬﻢ ﻫﺬﻩ 
و ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ  اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻟﺜﻼﺛﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺪى اﻟﺬي ﳝﻜﻦ ﻗﻴﺎﺳﻪ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻘﻴﻴﻢ اﻟﻮﻋﻲ ﻟﻠﻌﻮاﻣﻞ واﻟﺴﻴﻄﺮة ﻋﻠﻴﻬﺎ،
 .ﺳﻨﻘﻮم ﲢﻠﻴﻞ ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﻣﻦ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ودراﺳﺔ ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﻣﻊ اﳌﻌﺮﻓﺔ ذاēﺎ. أﺳﻮاق ﺟﺪﻳﺪة 
ﻋﻤﻠﻴﺎت  ﻃﺎر اﻟﺬي ﻳﻌﻴﺪ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﰲاﻹ 9991ﰲ ﻋﺎم (avatsavirS)اﻗﱰح ﺳﺮﻳﻔﺎﺳﺘﺎﻓﺎ  ﻘﺪوﻟ
و إدارة ﻋﻼﻗﺎت ( MCS) ، و إدارة ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﺘﻮرﻳﺪ (MDP)إدارة ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﻨﺘﺠﺎت: اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﺜﻼث
اﻟﺘﺤﺴﲔ ﻣﻦ  اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء، ﺗﻄﻮﻳﺮ ﺣﻠﻮل ﺟﺪﻳﺪة ﻣﻦ اﻟﻌﻤﻼء،: ﺣﻴﺚ ﲣﻠﻖ ﻫﺎﺗﻪ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت(  MRC) اﻟﻌﻤﻼء 
وﻧﻘﻞ اﳌﺨﺮﺟﺎت، اﻧﺸﺎء ﻋﻼﻗﺎت ﻣﻊ ﻛﻞ اﻟﻜﻴﺎﻧﺎت ﰲ اﻟﺴﻮق، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺜﻼث اﻛﺘﺴﺎب اﳌﺪﺧﻼت 
وﻫﻲ اﻷﻫﺪاف اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ )ﺗﺸﻤﻞ اﳌﻬﺎم اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﱵ ﻻ ﻏﲎ ﻋﻨﻬﺎ ﳉﺬب اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﻻﺣﺘﻔﺎظ đﻢ 
  1(.ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ ﻣﻌﻈﻢ ﻣﻨﻈﻤﺎت اﻻﻋﻤﺎل 
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 lanruoJ,gnitekraM fo enilpicsiD dna seitivitcA gnitekraM fo weiV deddebmE yllanoitazinagrO na
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                                                             1   :ﻲاﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻛﻤﻔﻬﻮم ﻫ اﻟﻔﻜﺮة ﺑﺎﻟﻀﺒﻂ ﻫﻲ ان اﳌﻌﺮﻓﺔ
 رك اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﺗﻌﻠﻢ اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﺗﻮزﻳﻊاﻛﺘﺴﺎب اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﺗﺸﺎ اﻟﱵ ﲢﺘﺎج اﱃ اﳌﻌﺎﳉﺔ ﻣﻦ اﺟﻞ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺴﻮق-
  ؛اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت، ﺗﻔﺴﲑ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت، اﻟﺬاﻛﺮة اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ 
 ﻦ اﻻﺧﺮﻳﻦ وﺗﺘﻴﺢ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔﺮﻓﺔ اﻟﻌﻤﻼء اﳊﺎﻟﻴﲔ و اﺳﺘﻬﺪاﻓﻬﻢ ﺑﺄﻛﺜﺮ دﻗﺔ ﻣﲤﻜﻦ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻦ ﻣﻌ اﻟﱵ اﳌﻌﺮﻓﺔ-
اﳉﻴﺪة ﻟﺒﻴﺌﺔ اﻻﻋﻤﺎل ﺣﻴﺚ ﲤﻜﻨﻬﺎ ﻣﻦ ﲢﺪﻳﺪ اﻻﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﳊﺎﻟﻴﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء واﻟﺘﻨﺒﺆ ﺑﺎﳊﺎﺟﻴﺎت اﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء 
  ؛اﳉﺪد و ﲤﻜﲔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻦ ﲢﺪﻳﺪ ﺷﺮﻛﺎء اﻷﻋﻤﺎل اﳌﺨﺘﺼﲔ وذﻟﻚ ﻟﺒﻨﺎء اﻟﻘﺪرات
 .اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﳝﻜﻦ أن ﺗﻜﻮن واﺣﺪا ﻣﻦ اﻟﺸﺮوط اﳌﺴﺒﻘﺔ اﻟﱵ ﺗﺆدي إﱃ أﻛﺜﺮ اﺑﺘﻜﺎر ﻟﻼﻓﻜﺎر-
  :واﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﻫﺬا اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ 
  








 .40: p,tic ,po ,nozneroL oinotnA : ecruoS
 اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﺎﻋﺘﻤﺎد اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻓﻘﻂ وﻓﻲ دراﺳﺘﻨﺎ ﻫﺎﺗﻪ ﺳﻮف ﻧﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ 
  :ﻒ ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔﻳﺗﻌﺮ  :ﺛﺎﻧﻴﺎ
  :ف ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ اĔﺎﺗﻌﺮ 
ﰲ اﻻﻛﺘﺴﺎب واﳋﻠﻖ واﻻﺣﺘﻔﺎظ واﻟﺘﺸﺎرك ﰲ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺮﺗﻜﺰة  اﳌﻨﻈﻤﺔ ادراة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻫﻲ اﺣﺪ ﻣﻬﺎرات-1
 2.ﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔﺣﻮل ﻋﻠﻰ ﻧﻈﺮة اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﺒﻴﺌﺘﻬﺎ اﻟ
ﻣﻬﺎرات ﺗﻌﻠﻢ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﻓﻦ اﻻﻛﺘﺴﺎب واﳋﻠﻖ واﻟﺘﺤﻮﻳﻞ واﻻﺣﺘﻔﺎظ ﺑﺎﳌﻌﺮﻓﺔ،  ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻫﻲ اﺣﺪ-2
    3.ﻓﻀﻼ ﻋﻦ ﻣﻨﺎﻗﻠﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻻداء واﻻﺑﺪاع ﰲ اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت
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  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ 




ﻟﺘﺪاﺧﻞ اﳌﻨﻄﻘﻲ ﻣﺎ ﺑﲔ ادارة اﺛﺎﻣﺮ ﻳﺎﺳﺮ اﻟﺒﻜﺮي واﲪﺪ ﻫﺸﺎم ﺳﻠﻴﻤﺎن ان اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺗﺸﻜﻞ ذﻟﻚ  ﻳﺮى-3
   اﳌﻌﺮﻓﺔ واﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﺴﺘﺨﺪم ادارة اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻟﺒﻨﺎء ﻗﺎﻋﺪة ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ اﻟﺴﻮق واﻟﺰﺑﺎﺋﻦ 
ﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت وﲢﺪﻳﺪ اﻻﺳﻮاق اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﺔ واﺳﺘﺨﺪام ذﻟﻚ ﰲ اﲣﺎذ اﻟﻘﺮارات اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ، و ﻋﻦ اﳌ
ﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺗﻌﲏ اﻛﺘﺴﺎب وﺗﻨﻈﻴﻢ ﻗﺎﻋﺪة اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ ﺑﻴﺌﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﲤﻜﲔ وﺣﺴﺒﻬﻤﺎ ﻓﺎن ادارة ا
      1.اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﻣﻦ ﺗﺸﺎرك اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت وﲢﻮﻳﻠﻬﺎ اﱃ ﻣﻌﺎرف ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﰲ ﲢﻠﻴﻞ اﻻﺳﻮاق واﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ 
 ﺆﺳﺴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻛﺘـﺴﺎب اﳌﻌﺮﻓـﺔ،إﺣﺪى ﻣﻬﺎرات ﺗﻌﻠﻢ اﳌﻨﻈﻤﺔ أو اﳌ :ﺗﻌﺮف إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﺄĔﺎ-4
  2.وﺧﻠﻘﻬﺎ وﲢﻮﻳﻠﻬﺎ واﻻﺣﺘﻔﺎظ đﺎ، ﻣﻦ أﺟﻞ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻹدارة أو اﻹﺑﺪاع ﰲ اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت
  3:ﻗﻀﺎﻳﺎ ﻓﻲ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ :ﺛﺎﻟﺜﺎ
ﻞ ﳝﻜﻦ أن ﺗﺘﻮﻟﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﻗﺒ ،ﻫﻮ ﺗﻨﻈﻴﻢ وﺗﻮزﻳﻊ واﻟﺼﻘﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ واﺣﺪة ﻣﻦ اﻟﻘﻀﺎﻳﺎ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﰲ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ-1
أدوات اﺳﺘﺨﺮاج اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت، وﳝﻜﻦ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻣﻦ أﻃﺮاف ﺛﺎﻟﺜﺔ، اﳌﻌﺮﻓﺔ ﳝﻜﻦ أن ﻳﺘﻢ ﺗﻜﺮﻳﺮﻫﺎ أو ﲢﺪﻳﺜﻬﺎ اﳌﻌﺮﻓﺔ، 
وﳝﻜﻦ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ اﳌﻤﻜﻦ ﺗﺸﺎرﻛﻬﺎ ان ﺗﻨﻈﻢ ﺑﻔﻬﺮﺳﺘﻬﺎ واﻧﺸﺎء رواﺑﻂ ﺑﻌﺪ دﻣﺞ ﻫﺬﻩ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﻗﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت وﺗﻮزﻳﻌﻬﺎ 
ﺳﺎﺋﻂ اﻟﺴﻤﻌﻴﺔ اﻟﺒﺼﺮﻳﺔ او ﺗﺴﻠﻴﻤﻬﺎ ﳍﻢ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻟﺸﺒﻜﺎت اﻳﻀﺎ ﻋﻠﻰ اﺻﺤﺎب اﻟﻘﺮار ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام  ﺗﻄﺒﻴﻘﺎت اﻟﻮ 
  .اﻻﻧﱰاﻧﺖ واﻻﻧﱰﻧﺖ
اﻟﻨﺘﻴﺠﺔ اﻟﺜﺎﻧﻴﺔ اﳌﻬﻤﺔ ﰲ ان ﻣﻌﻈﻢ ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻫﻲ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﺗﻜﺎﻣﻞ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﻣﺼﺎدرﻫﺎ اﳌﺘﺒﺎﻳﻨﺔ ﻟﺪﻋﻢ اﻟﻘﺮارات -2
ﻣﻦ أﲝﺎث  اﻟﺰﺑﻮنﺔ، وﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﻣﺘﺎﺟﺮ اﻟﺘﺠﺰﺋ اﳌﻨﺘﺞ ﻣﻌﺮﻓﺔ: ﻦ أن ﺗﺄﰐ ﻣﻦ ﺛﻼﺛﺔ ﻣﺼﺎدر رﺋﻴﺴﻴﺔاﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ وﳝﻜ
ﺸﺎرك اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺘﻢ ﺗﻋﻠﻰ ﳓﻮ ﻣﺘﺰاﻳﺪ، وﻫﺬا وﻳ ﻮق ﻣﻦ ﻃﺮف ﺛﺎﻟﺚ ﻣﺰودي اﻟﺒﻴﺎﻧﺎتاﻟﺴﻮق وﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺴ
ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﻻﺗﺼﺎﻻت اﻟﺸﺮﻛﺎء ﰲ ﺳﻠﺴﻠﺔ ﻣﺜﻞ اﳌﻮردﻳﻦ وﲡﺎر اﻟﺘﺠﺰﺋﺔ ﻋﱪ اﻹﻧﱰﻧﺖ وﲤﻜﲔ 
واﺣﺪة ﻣﻦ اﻷﻣﺜﻠﺔ اﻟﻜﻼﺳﻴﻜﻴﺔ ﻋﻦ ، G&P elbmaG & retcorPوﺗﻌﺘﱪ ﺷﺮاﻛﺔ زﻳﺎدة ﺗﺒﺎدل ﻫﺬﻩ اﳌﻌﺮﻓﺔ، 
ﻳﺴﺘﺨﺪم ﻓﺮﻳﻖ اﻟﻌﻤﻞ ﻫﺬﻩ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ ﳍﺎ اﻟﻄﺮﻳﻖ G&P rtraM-laW ehT traM-laWﺷﺮاﻛﺔ ﻣﺸﱰﻛﺔ و  
ﺑﻴﺎﻧﺎت ﻣﺸﱰﻛﺔ، اﻧﻀﻢ ﺑﻄﺎﻗﺎت اﻷداء، وﻓﺤﺺ ﺟﺪول اﻟﻌﻤﻼء ﻟﺘﺒﺎدل اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﺟﻞ اﳌﻨﻔﻌﺔ اﳌﺘﺒﺎدﻟﺔ ﻟﻜﻼ 
ﺘﺒﺎدل اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﺑﲔ ﺷﺮﻛﺎء ﺑﺎﺋﻊ ﺑﻮول ﻣﺎرت ﻟﺘﻄﻮﻳﺮ أداة ﺗﺴﻤﺢ ﺑوول ﻣﺎرت ﻗﺎﻣﺖ ﻋﻼوة ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ،  اﻟﺸﺮﻳﻜﲔ
اﳌﻌﺮﻓﺔ  ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﺘﻮرﻳﺪ اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ،اﻳﻀﺎ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﻻﺗﺼﺎﻻت، ﻛﻤﺎ ﻃﻮرت  ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﻔﺘﺎحواﻟﻨﺎﻗﻠﲔ 
اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﳌﻌﺮﻓﺔ واﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، ﺎرﻳﻮ، ﻣﻠﻜﻴﺔ و ﺗﻌﱪ اﳊﺪود اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ ﰲ ﻫﺬا اﻟﺴﻴﻨاﻟﱵ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳍﺎﻣﺔ 
ﺗﺄﰐ ﻫﺬﻩ اﳋﻄﻮة ﻣﻦ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ، ﺗﺼﺒﺢ اﻟﻌﻮﳌﺔ ﻋﺎﻣﻞ اﻟﻨﺠﺎح اﳊﺎﺳﻢﻣﻌﺎﻳﲑ ﺗﺒﺎدل اﳌﻌﺮﻓﺔ، وﺗﺒﺎدل اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﺎت و و 
ﻜﻞ زﺑﻮن ﻋﻠﻰ ﺣﺪى اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت ﳏﺪدة ﻟ اﻟﺸﺎﻣﻞ ﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻳﺘﻄﻠﺐ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻘﺎدم ﻣﻦ ﺻﻨﺎع اﻟﻘﺮار وﺿﻊ
                                                
ﲝﺚ ﻣﻘﺪم إﱃ اﳌﺆﲤﺮ اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟﺪوﱄ اﻟﺴﻨﻮي ، ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔاﻟﻤﻴﺰة اﻟاﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ واﻧﻌﻜﺎﺳﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ  ﺛﺎﻣﺮ ﻳﺎﺳﺮ اﻟﺒﻜﺮي، واﲪﺪ ﻫﺸﺎم ﺳﻠﻴﻤﺎن، 1
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ﺘﺎﺑﻌﺔ اﻷﺳﻮاق اĐﺰأة ﰲ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻴﻮم اﳌﻌﻘﺪة و ﻣﻦ أي وﻗﺖ ﳌ ﺟﺪا ﺷﺎﻗﺔ و ﻣﻀﻨﻴﺔ اﻻ اĔﺎ ﻣﻬﻤﺔ ،وان ﻛﺎﻧﺖ ﻣﻌﻘﺪة
  :، وﻫﻮ ﻣﺎ ﺗﻮﺿﺤﻪ اﻻﺷﻜﺎل اﻟﺘﺎﻟﻴﺔﻣﻀﻰ ﺑﺴﺒﺐ ﺗﻐﻴﲑ ﺗﻔﻀﻴﻼت اﻟﻌﻤﻼء
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  ﺗﻄﺒﻴﻘﺎت ﺗﺪﻋﻢ 
  اﻟﻘﺮار اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ




 اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔﺟﻴﻞ 
  اﻣﺘﻼك اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ
 اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ  ﺟﻴﻞ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ
  ﺗﻄﺒﻴﻘﺎت ﺗﺪﻋﻢ اﻟﻘﺮار ﺗﻮزﻳﻊ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ دﻣﺞ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺗﻨﻈﻴﻢ
 اﻟﺴﻮق ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﻤﻨﺘﺞ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن















  ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺰﺑﻮن: راﺑﻌﺎ 
ﻣﻦ اﺟﻞ ﺻﻨﺎﻋﺔ اﻟﻘﺮارات اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﻬﻤﺔ ، ﺣﻴﺚ ان ﺗﺴﺘﺨﺪم ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن اﳌﺴﺘﻤﺪة ﻣﻦ ﺑﻴﺎﻧﺎﺗﻪ اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ  
اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن ﺗﻌﺘﱪ ﳕﻮذج ﻳﻌﻄﻲ رؤﻳﺔ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻟﺼﺎﻧﻌﻲ اﻟﻘﺮار  ﻷﻧﻪ ﳛﺘﻮي ﺿﻤﻨﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺟﺎت 
: ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﻮن واﻟﺸﻜﻞ  اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﻧﻈﺎم ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺰﺑﻮن اﻟﺬي ﻳﺴﺘﺨﺪم ﻻﺳﺘﺨﺮاج اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ 
اﻓﻴﺔ، اﳋﺼﺎﺋﺺ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺸﺮاء واﻟﺘﺒﺎدل ﻟﻠﺰﺑﻮن، اﺳﺘﺨﺮاج اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﳍﺎﻣﺔ ﻋﻦ اﻟﺰﺑﻮن ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ اﳋﺼﺎﺋﺺ اﻟﺪﳝﻐﺮ 
اﻟﺘﻨﻤﻴﻂ ﳝﻜﻦ أن ﻳﻜﻮن اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻬﺎ ﰲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ، وﲢﺪﻳﺪ اﻟﻄﺒﻘﺔ، إن ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﺼﻔﻘﺔ ﳝﻜﻦ أن ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ 
  :ﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، وﰲ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ ﺳﻨﻮﺿﺢ اﻫﻢ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﺗﺴﻮﻳﻖ وﺗﻘﺪﱘ ﶈﺎت ﻣﻔﻴﺪة ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
، ﳝﻜﻦ  ﻟﻠﻘﺎﺋﻢ ﺪﻣﺔ او ﻗﺎم ﺑﺰﻳﺎرﺗﻜﻢ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻫﺬاﻛﻢ ﻣﺮة اﺷﱰى اﻟﺰﺑﻮن اﳌﻨﺘﺞ او اﳋ :ﺗﺮدد اﳌﺸﱰﻳﺎت  -1
   .ﺑﻨﺎء اﻟﱰوﻳﺞ اﻟﻼزم  ﻟﻸﺳﻮاق اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﺔ ﺑﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖ
ﻫﻞ ﻛﺎن ﻗﻀﺎء ﺑﻌﺾ اﻟﺰﺑﻮن ﳕﻮذﺟﻲ ،اﻟﺼﻔﻘﺔ ؟ ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻫﺬﻩ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺴﻮق : ﺣﺠﻢ اﳌﺸﱰﻳﺎت واﺣﺪة -2
  .ﻮارد اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﺘﻮاﺟﺪﻳﻦ واﻟﺬﻳﻦ ﻳﻨﻔﻘﻮن اﻛﺜﺮﺗﻜﺮﻳﺲ اﳌ
ﻣﻨﺬ ﻣﱴ ﻗﺎم اﻟﺰﺑﻮن ﺑﺎﻟﺸﺮاء، ﺗﻔﻴﺪ ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻟﻘﺎﺋﻢ ﺑﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ :  ﺣﺪاﺛﺔ اﳌﺸﱰﻳﺎت واﺣﺪة -3
  .ﺮ وﻻءاﻟﺬﻳﻦ ﻗﺎﻣﻮا ﺑﺎﻟﺸﺮاء ﰲ اﳌﺎﺿﻲ اﻟﻘﺮﻳﺐ ﻋﻠﻰ ﻣﺪى ﻓﱰة ﻃﻮﻳﻠﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﻣﻦ اي ﻟﻌﺪة ﻣﺮات اي اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻟﻜﺜ
ﺧﺼﺎﺋﺺ ﻛﻞ ﳎﻤﻮﻋﺔ وﳝﻜﻦ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﻫﺬا اﻟﻐﺮض ﻋﻠﻰ ﺣﺴﺐ ﲢﺪﻳﺪ : ﳕﻮذﺟﻴﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﲢﺪﻳﺪ ﳎﻤﻮﻋﺎت  -4
  .اﻟﻄﺒﻘﺔ أو ﻣﻔﻬﻮم وﺻﻒ ﲢﺪﻳﺪ اﳍﻮﻳﺔ
ﻣﻊ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﻌﻤﻴﻞ ﺑﺪﻋﻢ ﻣﻦ اﺳﺘﺨﺮاج اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت و ﻧﻈﻢ اﻛﺘﺸﺎف اﳌﻌﺮﻓﺔ ، : ﺣﻮﺳﺒﺔ  ﻗﻴﻢ  ﻣﺪى ﺣﻴﺎة اﻟﺰﺑﻮن -5
ﻦ ﲢﺴﲔ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﳊﻮﺳﺒﺔ ﻗﻴﻢ ﻣﺪى اﳊﻴﺎة اﻟﻌﻤﻼء، اﻟﺘﻨﻘﻴﺐ، وﻓﺸﻞ او ﳒﺎح وﻋﺪد ﻣﻦ اﻧﺸﻄﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﳝﻜ
ﻗﻴﻢ ﻣﺪى اﳊﻴﺎة اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻫﻲ ﻣﻘﻴﺎس ﻟﻔﻬﻢ ﻣﺎ ﳛﺪث ﳊﺠﻢ و ﻗﻴﻤﺔ ﻗﺎﻋﺪة اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، و ﳝﻜﻦ ﺣﺴﺎđﺎ . ﺑﺮاﻣﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ
ﻢ ﻣﺪى اﳊﻴﺎة ﻗﻴ ،ﻣﻊ اﳌﻨﺘﺞ واﻹﺣﺼﺎءات اﻟﱰوﳚﻴﺔ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﻠﻒ اﻟﺸﺨﺼﻲ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ ﺟﻨﺒﺎ إﱃ ﺟﻨﺐ
اﻟﻌﻤﻼء ﻫﻲ ﺗﺪاﺑﲑ اﻷﺻﻮل اﻟﱵ ﳝﻜﻦ أن ﺗﺴﺎﻋﺪ اﳌﺴﻮﻗﲔ ﰲ ﲢﺪﻳﺪ ﻧﻔﻘﺎēﻢ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﻗﻴﺎس ﻛﻔﺎءة اﳋﻄﺔ ﰲ 
  .اﻷﺻﻮل اﳌﻨﺘﺠﺔ
ﺗﻌﻄﻲ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ ﺗﺴﻮﻳﻖ ﺑﺎﳌﺴﺘﻘﺒﻞ ﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  ،ﻠﻚ أﳕﺎط اﻟﺸﺮاءﺧﺼﻮﺻﺎ ﺗ، و اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻣﻼﻣﺢ ﻋﻦ  :اﻟﺘﻨﻘﻴﺐ -6
  .ﻔﻞ ﺗﺴﻤﺢ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎﺗﻪ اﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔاﻟﻔﺌﺔ اﻟﻌﻤﺮﻳﺔ ﻟﻠﻄ: ،ﻋﻠﻰ ﺳﺒﻴﻞ اﳌﺜﺎل
  :ﻓﺸﻞ ﺑﺮاﻣﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ/ ﳒﺎح  -7
اﳌﺴﻮق ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺪام أﳕﺎط اﻟﺸﺮاء ﻣﻦ . ﻗﻮاﻋﺪ ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﻌﻤﻼء ﺗﻮﻓﺮ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت دﻗﻴﻘﺔ ﻋﻠﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺑﺮاﻣﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ 
  .ﺟﻞ اﻛﺘﺸﻒ ﺑﺮاﻣﺞ ﻗﻮاﻋﺪ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت و اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ذات اﻟﺼﻠﺔ ﻟﻘﻴﺎس اﻵﺛﺎر ﻋﻠﻰ اﳌﺪى اﻟﻘﺼﲑ واﻟﻄﻮﻳﻞ اﻷ
  : و اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ذﻟﻚ
  
  



















































 ﻛﻤﻴﺔ اﻟﻤﺒﻴﻌﺎت ﻣﻦ اﻟﻤﻨﺘﺞ




  :ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺼﻞ
  
ﳊﺎﺳﻢ ﰲ اﺳﺘﻤﺮار وﺟﻮد وﳕﻮ ﻣﻨﻈﻤﺎت ﺪ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺧﺎﺻﻴﺔ ﺟﻮﻫﺮﻳﺔ ﻟﻠﻨﺸﺎط اﻻﻗﺘﺼﺎدي ﻓﻘﻂ ﺑﻞ ﻫﻲ اﻟﻌﻨﺼﺮ اﱂ ﺗﻌ 
اﻷﻋﻤﺎل، وﻫﻲ اﻟﻌﺎﻣﻞ اﻷﻛﺜﺮ أﳘﻴﺔ ﰲ ﲢﺪﻳﺪ ﻣﺴﺘﻮى اﳌﻌﻴﺸﺔ وﲢﺴﲔ ﺟﻮدة اﳊﻴﺎة ﻻرﺗﺒﺎط اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺎﻟﺜﺮوة واﻟﺮﻓﺎﻫﻴﺔ 
 اﳌﻌﺮﻓﺔ أدت إﱃ ﻇﻬﻮر ﺑﻴﺌﺔ ﺟﺪﻳﺪةﻛﻞ ﻫﺬﻩ اﳌﻈﺎﻫﺮ وﻏﲑﻫﺎ اﻟﱵ اﻧﺒﺜﻘﺖ ﻋﻦ ،  رﺗﺒﺎط اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺎﻟﺘﻨﻤﻴﺔ واﻟﺘﻘﺪموا
  .إدارة ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﺮﺿﺖ وﺟﻮدﻟﻸﻋﻤﺎل وﻓ
إدارة  ﺷﻬﺪت Ĕﺎﻳﺔ اﻟﻘﺮن اﻟﻌﺸﺮﻳﻦ ﻇﻬﻮر ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ واﳌﺪاﺧﻞ واﻟﻨﻈﻢ اﳉﺪﻳﺪة ﰲ ﳎﺎل اﻹدارة ﻣﺜﻞوﻗﺪ 
ﻠﻤﻨﻈﻤﺎت ﺎ ﻛﺒﲑا ﻟأت اﳊﻜﻮﻣﺎت اﻟﻐﺮﺑﻴﺔ ﺗﻌﻄﻲ اﻫﺘﻤﺎﻣاﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ وﻣﻊ ﺑﺪاﻳﺔ اﻟﺘﺴﻌﻴﻨﻴﺎت ﻣﻦ اﻟﻘﺮن اﳌﺎﺿﻲ، ﺑﺪ
ﰲ ﳎﺎل ﻛﻴﻔﻴﺔ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ  ﳌﻌﺮﻓﺔ ﲟﻌﲎ أĔﺎ ذات ﻣﺴﺘﻮى ﻣﺘﻤﻴﺰ وﻣﺘﻔﻮقاﻟﱵ ﻟﺪﻳﻬﺎ ﻣﺴﺘﻮى أﻓﻀﻞ ﻣﻦ ا
 egdelwonK  ﻣﻔﻬﻮم إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ واﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻬﺎ وﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ واﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻨﻬﺎ وﰲ ﻫﺬا اﻹﻃﺎر، ﺑﺮز
ت اﳌﻜﺘﺴﺒﺔ ﰲ أﻳﺪي اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ واﻟﺸﻜﻞ ار ﺬي ﻳﻜﻤﻦ ﰲ وﺿﻊ اﳌﻌﺎرف واﳌﻬﺎاﻟ  tnemeganaM
  .ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت أﻋﻠﻰ ﻣﻦ اﻻﳒﺎز  ﻨﺎﺳﺐ واﻟﺴﻬﻮﻟﺔ اﳌﻤﻜﻨﺔ ﻟﻼﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻨﻬﺎ ﰲ ﲢﻘﻴﻖاﳌ
ﲤﺎﺷﻴﺎ ﻣﻊ اﻟﺘﻐﲑات  اﻹداريﻃﺒﻴﻌﻲ ﻟﻠﻔﻜﺮ  اﻟﺜﺎﻧﻴﺔ ﻛﺘﻄﻮر اﻷﻟﻔﻴﺔﻣﻊ Ĕﺎﻳﺔ  ﻫﺬا ﻛﺎن اﳌﻌﺮﻓﺔ إدارةز ﻣﻔﻬﻮم و ﺑﺮ و  
اﳌﻌﺮﻓﺔ   إدارةﺒﲏ ﻣﻔﻬﻮم ﻟﺘ اﻷﻋﻤﺎلﻣﺘﺰاﻳﺪا ﻣﻦ ﺟﺎﻧﺐ ﻗﻄﺎع  اﻫﺘﻤﺎﻣﺎاﳊﺎﺻﻠﺔ ،وﺷﻬﺪت اﻟﺴﻨﻮات اﻟﻘﻠﻴﻠﺔ اﳌﺎﺿﻴﺔ 
  .ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺻﻌﺒﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ  اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻰ ﻋﺎﻣﻞ اﻟﻌﻨﺼﺮ اﻟﺒﺸﺮي اﻟﺬي ﻳﻜﺴﺐﻋﻠ أﻛﺜﺮﺮﻛﺰ اﻟﺬي ﻳ
ﻳﺮﺟﻊ اﻟﻔﻀﻞ  أﳘﻬﺎاﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﻋﺪة دراﺳﺎت وﺗﻴﺎرات ﻓﻜﺮﻳﺔ وﻟﻌﻞ  إدارةل ﻣﻮﺿﻮع او ﺪاﻧﻪ ﻗﺪ ﰎ ﺗ إﱃ اﻹﺷﺎرةوﲡﺪر 
إﱃ  اﳌﻨﻈﻤﺔﻔﻜﺮﻳﻦ اﻟﺬﻳﻦ ﻗﺪﻣﻮا اﻟﻜﺜﲑ ﺣﻮل اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻟﺬي ﻳﻌﺘﱪ اﺑﺮز اﳌ( akanoN orijukI)إﱃﻓﻴﻪ 
  :وذﻟﻚ ﰲ ﻣﺆﻟﻔﻬﻤﺎ اﳌﺸﻬﻮر (ihcuekaT akatoriH) اﳌﻔﻜﺮاﳉﺎﻧﺐ 






















   اﻟﺜﺎﻧﻲاﻟﻔﺼﻞ  






 ﻷﻳﺔ ﻣﻮاﺟﻬﺔ ﺑﲔ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎﳝﺜﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ أﺣﺪ أﻫﻢ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﻮم đﺎ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﳊﺪﻳﺜﺔ، ﻛﻤﺎ ﻳﻌﺪ ﳏﻮرا    
 اﳌﻨﻈﻤﺔ واﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﱵ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﻴﻬﺎ، ﻛﻤﺎ أن ﻣﺪى ﳒﺎح اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ أداء ﻫﺬا اﻟﻨﺸﺎط ﳛﺪد إﱃ درﺟﺔ وﻣﺪى اﻟﻨﺠﺎح
 ن ﺣﺎﺟﺎت اﻹﻧﺴﺎن ﻋﺪﻳﺪة وﻣﺘﻨﻮﻋﺔ، ﻳﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ إﺷﺒﺎﻋﻬﺎ ﺑﻮاﺳﻄﺔاﻟﺬي ﳝﻜﻦ أن ﺗﻨﺘﺞ ﻋﻨﻪ ﻋﻤﻠﻴﺎēﺎ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻷ
 ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻣﺎدﻳﺔ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻏﲑ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ ﻣﺜﻞ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺷﻬﺪت ﺗﻮﺳﻌﺎ ﻛﺒﲑا ﰲ اﻟﺴﻨﻮات
 đﺎ وذﻟﻚ ﻧﻈﺮا ﻟﻠﺪور اﻟﺬي أﺻﺒﺤﺖ ﺗﻠﻌﺒﻪ ﰲ اﻻﻫﺘﻤﺎماﻷﺧﲑة ﰲ ﳐﺘﻠﻒ اĐﺘﻤﻌﺎت ﳑﺎ دﻓﻊ ﲟﻨﻈﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل إﱃ 
 ﺣﻴﺎة اﻟﻔﺮد واĐﺘﻤﻊ ﻣﻌﺎ، وﻫﻮ ﻣﺎ دﻓﻊ أﻳﻀﺎ ﺑﺎﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ إﱃ إﺟﺮاء دراﺳﺎت وﲝﻮث ﳌﻌﺮﻓﺔ إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ
 ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﺒﺎدئ واﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﻄﺒﻘﺔ ﰲ اﻟﺴﻠﻊ ﻋﻠﻰ اﳋﺪﻣﺎت، وﻣﻦ ﺑﲔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ زاد اﻟﻄﻠﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﰲ
  .ﺟﺐ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك ﺗﺒﲏ ﻣﺰﻳﺞ ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎēﺎاﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﺿﺮ ﻧﺬﻛﺮ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻷﻣﺮ اﻟﺬي أو 
 ﻛﻞ ﰲ اﻷﺳﻮاق أﻫﻢ اﻷﻫﺪاف اﻟﱵ ﺗﺼﺒﻮ إﻟﻴﻬﺎ ﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة، وﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ذﻟﻚ ﺗﺴﻌﻰ اﳌﻨﻈﻤﺎتﻳﻌﺪ ﺑﻘﺎء واﺳﺘﻤﺮار و 
 ووﻓﺎء ﻋﻠﻰ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ ﻟﺘﻨﺎل رﺿﺎﻮق واﻟﺘﻔ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﲢﻘﻖ ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ إﱃ ﺑﻨﺎء واﻣﺘﻼك ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﺘﻌﺪدة، ﻣﻨﻈﻤﺔ
 اﻟﺼﻌﻴﺪ اﻟﻌﺎﳌﻲ ﳛﻈﻰ ﻣﻮﺿﻮع ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺧﻼل اﻟﺴﻨﻮات اﻷﺧﲑة ﺑﺎﻫﺘﻤﺎم واﺳﻊ اﻟﻨﻄﺎق ﻋﻠﻰو  ﺋﻨﻬﺎزﺑﺎ
دول اﻟﻌﺎﱂ وﺧﺎﺻﺔ  ﳐﺘﻠﻒ ﺻﺪارة ﻗﺎﺋﻤﺔ اﻫﺘﻤﺎﻣﺎت وأوﻟﻮﻳﺎت ﻞﺣﱴ أﺻﺒﺢ ﻫﺬا اﳌﻮﺿﻮع ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﺮاﻫﻦ ﳛﺘ
اﻟﻌﺎﱂ واﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﰲ ﺗﺴﺎرع وﺗﲑة اﻟﻌﻮﳌﺔ  ﻳﺸﻬﺪﻫﺎ ﺪف ﻣﻮاﻛﺒﺔ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﺘﻄﻮرات اﳌﺘﺴﺎرﻋﺔ اﻟﱵđاﻟﻨﺎﻣﻴﺔ ﻣﻨﻬﺎ، وذﻟﻚ 
اﻷﺳﻮاق وﻣﺎ ﳒﻢ ﻋﻨﻬﺎ ﻣﻦ ﻇﻬﻮر اﳌﺰﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﺘﻜﺘﻼت  وﲢﺮﻳﺮ واﻻﻧﺪﻣﺎج ﰲ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻌﺎﳌﻲ وﺳﻴﺎﺳﺎت اﻻﻧﻔﺘﺎح
اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ إﺿﺎﻓﺔ إﱃ اﻟﺘﻄﻮرات اﳍﺎﺋﻠﺔ ﰲ  اﳌﻨﻈﻤﺎتو  اﳌﻨﻈﻤﺎتﺑﲔ  واﻟﺘﻤّﻠﻚ اﻹﻗﻠﻴﻤﻴﺔ واﻧﺘﺸﺎر ﻇﺎﻫﺮة اﻻﻧﺪﻣﺎج















  اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ :اﻟﻤﺒﺤﺚ اﻻول 
ﻓﻘﺪرة أي ﻣﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ إﻧﺘﺎج اﻟﺴﻠﻊ ، دارﻳﺔ ﻷي ﻣﻨﻈﻤﺔ وﳏﺪدة ﻟﻨﺠﺎﺣﻬﺎﺗﻌﺘﱪ وﻇﻴﻔﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻣﻦ أﻫﻢ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﻹ
وزﻳﺎدة  اﻟﺰﺑﻮن اﺣﺘﻴﺎﺟﺎتﺪﻣﺎت ﺗﻜﻮن ﳏﺪودة ﻣﺎ ﱂ ﻳﺼﺎﺣﺒﻬﺎ ﺟﻬﺪا ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺎ ﻓﻌﺎﻻ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﲢﺪﻳﺪ وﺗﻘﺪﱘ اﳋ
اﻷﻗﻮى ﻫﻲ  اﳌﻨﻈﻤﺔاﻟﻴﻮم ﺗﻮاﺟﻪ ﻣﻨﺎﻓﺴﺔ ﺷﺪﻳﺪة ﺟﺪا، و  ،ﻓﺎﳌﻨﻈﻤﺎتﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﻌﻰ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ اﳌﺒﻴﻌﺎت واﻟﺮﲝ
ﺣﻴﺚ ، ت اﻟﱵ ﲢﻘﻖ ﳍﻢ أﻗﺼﻰ إﺷﺒﺎع ﳑﻜﻦوﺗﺰوﻳﺪﻫﻢ ﺑﺎﳌﻨﺘﺠﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦاﻟﱵ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ ﻓﻬﻢ وﻣﻌﺮﻓﺔ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت 
ﻋﻦ  اﻟﺰﺑﻮنﺻﺎﺣﺐ ذﻟﻚ ﲢﻮل اﻟﻨﻈﺮ إﱃ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻣﻦ ﻛﻮﻧﻪ أداة ﻹﺗﺎﺣﺔ اﻟﺴﻠﻊ ﰲ اﻷﺳﻮاق اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ وﺣﺚ 
ﻃﺮﻳﻖ دراﺳﺔ ﺳﻠﻮﻛﻪ ودواﻓﻌﻪ ﻟﻠﺸﺮاء وﲣﻄﻴﻂ وﺗﻘﺪﱘ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﱵ ﺗﺸﺒﻊ ﻫﺬﻩ اﻻﺣﺘﻴﺎﺟﺎت وﺑﺴﻌﺮ ﻣﻨﺎﺳﺐ وﰲ 
ﺗﻮاﺟﻪ ﻣﺸﻜﻠﺔ ﻟﻴﺴﺖ ﲟﺸﻜﻠﺔ ﻓﻨﻴﺔ وﻻ إﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﺑﻘﺪر  اﳌﻨﻈﻤﺎتﻨﺎﺳﺐ ،وﻫﻜﺬا أﺻﺒﺤﺖ ﻣﻜﺎن اﳌﻨﺎﺳﺐ واﻟﻮﻗﺖ اﳌ
ﻣﺎ ﻫﻲ ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﲢﺘﻢ ﻋﻠﻴﻬﺎ أن ﺗﻘﻮم ﺑﺄي ﻧﺸﺎط أن ﺗﺪرس اﻟﺴﻮق وﲢﻠﻞ ﻣﻌﻄﻴﺎﺗﻪ ﻻﲣﺎذ اﻟﻘﺮار اﳌﻨﺎﺳﺐ ﻣﻊ اﻷﺧﺬ 
اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى  ﻛﻞ ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻮاﻣﻞ أدت إﱃ زﻳﺎدة اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﳌﻤﺎرﺳﺔاﻟﺰﺑﻮن،   ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر رﻏﺒﺎت وﺣﺎﺟﺎت
  .وﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺮﲝﻴﺔ اﻟﺰﺑﻮناﳌﻨﻈﻤﺎت ﺣﱴ ﺗﻀﻤﻦ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎ ﺑﲔ ﺧﺪﻣﺔ 
  ﻖﻣﺎﻫﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳ :اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻻول
ﻬﺘﻢ đﺎ إﻻ أĔﺎ ﻳﻞ واﺣﺪ ﻳﺘﻨﺎوﻟﻪ ﻣﻦ اﻟﺰاوﻳﺔ اﻟﱵ ﻓﻜ ،ﻔﻪﻳﻧﺘﻴﺠﺔ ﻟﻠﺘﻐﲑات اﻟﱵ ﻃﺮأت ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻓﻘﺪ ﺗﻌﺪدت ﺗﻌﺎر 
ﻃﺎت ﻣﻦ اﺟﻞ إﻳﺼﺎل اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺞ ﺎﳍﺪف واﳌﺘﻤﺜﻞ أﺳﺎﺳﺎ ﰲ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻮﺟﻴﻪ اﻟﻨﺸﻣﺘﻘﺎرﺑﺔ ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ ا
  .اﻟﺰﺑﻮنإﱃ 
 :ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ - 1
ﻧﻘﻞ اﻟﺒﻀﺎﺋﻊ ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺞ إﱃ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ؛ ﻧﺸﺎط ﻣﺘﻌﻠﱢﻖ  ،ﺗَْﺼﺮِﻳﻒ ،ﺑـ َ ﻴْ ﻊ ،ﺗـَﺮْ ِوﻳﺞ( : اﺳﻢ ) ﺗَْﺴِﻮﻳﻖ  :ﻳﻌﺮف اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻟﻐﺔ
اﻣﺎ اﺻﻄﻼﺣﺎ 1.، َﻋﺮْ ض ﻟﻠﺒﻴﻊﺳﺎل اﻟﺒﻀﺎﺋﻊ إﱃ اﻷﺳﻮاق ﻟﻼﲡﺎرإر : ﺑﻀﺎﻋﺔ ﺑﺒﻴﻊ اﻟﺒﻀﺎﺋﻊ أو اﳋﺪﻣﺎت ﺗﺴﻮﻳﻖ 
  :ﻓﺴﻨﻘﺪم ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻌﺮﻳﻔﺎت
 اﻻﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ أول ﺗﻌﺮﻳﻒ ﺣﻈﻲ ﺑﻘﺒﻮل واﺳﻊ ﻣﻦ اﻷﻛﺎدﳝﻴﲔ ﻫﻮ ذﻟﻚ اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ اﳌﻘﺪم ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﳉﻤﻌﻴﺔ 
أﻧﺸﻄﺔ  ﻫﻮ :ﺘﺴﻮﻳﻖﻋﺘﱪت اﻟاﳌﺎ  0691ﰲ ﻋﺎم   (noitaicossA gnitekraM naciremA) (AMA)
اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت ﻣﻦ أﻣﺎﻛﻦ إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ إﱃ ﺣﲔ إﺳﺘﻬﻼﻛﻬﺎ أو إﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ أو  اﻷﻋﻤﺎل اﻟﺬي ﻳﻮﺟﻪ إﻧﺴﻴﺎب
ﲣﻄﻴﻂ  :وﻗﺪ ﻟﻘﻲ ﻫﺬ اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ ﻋﺪة اﻧﺘﻘﺎدات ﻻذﻋﺔ ﻟﺬﻟﻚ ﺑﺎدرت اﳉﻤﻌﻴﺔ اﱃ ﺻﻴﺎﻏﺔ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﺧﺮ  2.إﺳﺘﻌﻤﺎﳍﺎ
ﱵ ﲢﻘﻖ أﻫﺪاف ﺑﻐﻴﺔ ﺧﻠﻖ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺒﺎدل اﻟ ﻣﺎتوﺗﻨﻔﻴﺬ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺗﻄﻮﻳﺮ وﺗﺴﻌﲑ وﺗﺮوﻳﺞ وﺗﻮزﻳﻊ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪ
 3.اﻷﻓﺮاد واﳌﻨﻈﻤﺎت
                                                
   .)6102/70/01 :el étlusnoC( , ،ﻗﺎﻣﻮس اﻟﻤﻌﺎﻧﻲ ،/ اﻟﺘﺴﻮﯾﻖ /ra-ra/tcid/ra/moc.ynaamla.www1
 .01: ، ص7002ﻋﻤﺎن، اﻻردن،  ، دار اﻟﻴﺎزوري اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ، اﻷﺳﺲ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺤﺪﻳﺚ، ﳏﻤﺪ اﻟﺼﻤﻴﺪﻋﻲ، ﺑﺸﲑ اﻟﻌﻼق، اﻟﻄﺎﺋﻲ ﲪﻴﺪ 2
 .2: ، ص8002، دار اﻟﺴﲑة، ﻋﻤﺎن، ﻣﺒﺎدئ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺤﺪﻳﺚ ﺑﻴﻦ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ واﻟﺘﻄﺒﻴﻖﺸﻴﺦ، زﻛﺮﻳﺎء ﻋﺰام، ﻋﺒﺪ اﻟﺒﺎﺳﻂ ﺣﺴﻮﻧﺔ، ﻣﺼﻄﻔﻰ اﻟ 3




اﻟﺴﻠﻊ  ﻴﺬ أﻧﺸﻄﺔ اﻷﻋﻤﺎل اﻟﱵ ﺗﻮﺟﻪ ﺗﺪﻓﻖﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﺗﻨﻔ: اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﻠﻰ اﻧﻪ ( yhtraC cM)وﻗﺪ ﻋﺮف اﻷﺳﺘﺎذ  
 1.واﳋﺪﻣﺎت ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺞ إﱃ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻣﻦ إﺟﻞ إﺷﺒﺎع رﻏﺒﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ وﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف اﳌﻨﻈﻤﺔ
ﺑﺈﻋﺘﺒﺎراﳘﺎ  (siobuD.B) و(rehtoK.P )ﺘﻌﺎرﻳﻒ ﻗﺒﻮﻻ ﺑﲔ رﺟﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻣﺎ أﺷﺎر إﻟﻴﻪ ﻛﻞ ﻣﻦوﻣﻦ أﻛﺜﺮ اﻟ 
اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﻣﻴﻜﺎﻧﻴﺰﻣﺎت إﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ :ﻣﻦ رواد اﳌﺪرﺳﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ واﻟﻠﺬان ﻋﺮﻓﺎ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻛﻤﺎﻳﻠﻲ
ذﻟﻚ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺧﻠﻖ اﻟﻄﻠﺐ و  ﺣﺎﺟﺎēﻢ ورﻏﺒﺎēﻢ وإﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ اﻟﱵ ﲤﻜﻦ اﻷﻓﺮاد واﳉﻤﺎﻋﺎت ﻣﻦ ﲢﻘﻴﻖ وإﺷﺒﺎع
 2.وﺗﺒﺎدل اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت ذات ﻗﻴﻤﺔ
ﻧﻈﺎم ﻛﻠﻲ ﻷﻧﺸﻄﺔ ﻣﻨﻈﻤﺔ اﻷﻋﻤﺎل ﻳﺼﻤﻢ ﺑﻐﺮض ﲣﻄﻴﻂ وﺗﺴﻌﲑ وﺗﺮوﻳﺞ :ﻓﻴﻌﺮف اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺑﺄﻧﻪ )notatS(اﻣﺎ  
 3.وﺗﻮزﻳﻊ ﺳﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت، ﺗﺸﺒﻊ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ اﳊﺎﻟﻴﲔ واﳌﺮﺗﻘﲔ
ﻳﻖ ﻛﻮﻇﻴﻔﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ، ﻓﺈن ﻋﻠﻤﺎء ﻗﺪ وﺿﻌﻮا ﺗﻌﺎرﻳﻒ ﺣﺪﻳﺜﺔ ﺣﺎﻟﻴﺎ وﺑﺎﻟﻨﻈﺮ ﻻزدﻳﺎد أﳘﻴﺔ ودور اﻟﺘﺴﻮ  
ﻳﻌﲏ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻷﻫﺪاﻓﻬﺎ، ﻣﻦ  اﻟﺬي ﻳﺮى أن اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ (rebboJ.D) ﻣﻦ ﺑﻴﻨﻬﻢ دﻳﻔﻴﺪ ﺟﻮﺑﺮ، ﳍﺬا اﳌﻔﻬﻮم
ﻴﺚ اﻷﺧﺬ ﰲ اﳊﺴﺒﺎن اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺣ ﺧﻼل ﻣﻘﺎﺑﻠﺔ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت وﺗﻮﻗﻌﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ وإﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎﺗﻪ ﻣﻊ
 4:أﺳﺎﺳﻴﺔ ﻳﺮى ﺟﻮﺑﺮ أن ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم اﳊﺪﻳﺚ ﻟﻪ ﺛﻼث ﻣﻘﻮﻣﺎت
 اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت وﻳﻘﺼﺪ ﺑﻪ ﺗﺮﻛﺰ ﻛﻞ أﻧﺸﻄﺔ اﻟﺸﺮﻛﺔ ﻹﺷﺒﺎع اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﻌﻤﻴﻞ ﻣﻦ: اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ -
  ؛وﺑﺸﻜﻞ أﻓﻀﻞ
اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت  وﻳﻌﲏ أن ﻛﻞ أﻗﺴﺎم اﻟﺸﺮﻛﺔ ﻣﺴﺆوﻟﺔ ﻋﻦ إﺷﺒﺎع: اﳉﻬﻮد ﻹﺷﺒﺎع اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﻌﻤﻼءﺗﻜﺎﻣﻞ -
  ﻤﻼء وﻟﻴﺲ ﻗﺴﻢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻓﻘﻂ؛اﻟﻌ
  .أن ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف اﻟﺸﺮﻛﺔ ﻳﺄﰐ ﻣﻦ إﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﻴﺎت اﻟﻌﻤﻼء-
 :ﺗﻄﻮر ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ  - 2
 ﺮ đﺎ، ﻓﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖﻣ ، ﳕﺮ إﱃ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻈﻢ اﳌﺮاﺣﻞ اﻟﱵﺘﻠﻒ اﻟﺘﻌﺎرﻳﻒ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖﺑﻌﺪﻣﺎ ﺗﻄﺮﻗﻨﺎ إﱃ ﳐ
  :اﳘﻬﺎ ﺗﻄﻮرﻩ اﳌﻌﺎﺻﺮ  ﻛﻤﻔﻬﻮم وﻛﻤﻤﺎرﺳﺔ ﻣﺮ ﺑﻌﺪة ﻣﺮاﺣﻞ ﻣﺘﻤﻴﺰة ﺧﻼل ﺗﺎرﻳﺦ
ﻖ ﺗﻄﺒﻴ ﰲ ﻇﻞ اﳌﻔﻬﻮم ēﺪف اﳌﻨﻈﻤﺔ إﱃ زﻳﺎدة اﻹﻧﺘﺎج وﲣﻔﻴﺾ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ، وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل: اﳌﻔﻬﻮم اﻻﻧﺘﺎﺟﻲ 
أورﺑﺎ واﻟﻌﺎﱂ ﰲ  اﻟﺜﻮرة اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻟﱵ ﺷﻬﺪēﺎ اﻧﺒﺜﺎقﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻣﻦ  تاﻣﺘﺪد، وﻗﺪ اﻹدارة اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﻣﺒﺎدئ
  6:اﳌﺮﺣﻠﺔ وﻣﻦ أﺑﺮز ﺧﺼﺎﺋﺺ ﻫﺬﻩ 59291اﻟﻜﺴﺎد اﻟﻜﺒﲑ ﻋﺎم أواﺳﻂ اﻟﻘﺮن اﻟﺜﺎﻣﻦ ﻋﺸﺮ ﺣﱴ 
  اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻹﻧﺘﺎج واﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ؛-
                                                
 .11: ، ص8891، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، ﺎﻫﺮة، ﻛﻠﻴﺔ اﻟﺘﺠﺎرة، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘاﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﻌﺎﺻﺮ، ﳏﻤﺪ ﻋﺒﺪ اﷲ اﻟﺮﺣﻴﻢ 1
 .6: p ,tic ,po ,siobuD .B te reltoK.P2
 .31 :، ص 0002اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ، دار ﺻﻔﺎء اﻟﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، ، ﻣﺒﺎدئ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺤﺪﻳﺚ، وآﺧﺮون ،ﳏﻤﺪ ﺑﺎﺷﺎ3
 .51:، ص1002دار ﻗﺒﺎء ﻟﻠﻄﺒﺎﻋﺔ واﻟﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ،  ،اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻓﻲ اﻟﻘﺮن اﻟﻮاﺣﺪ و اﻟﻌﺸﺮﻳﻦأﻣﲔ ﻋﺒﺪ اﻟﻌﺰﻳﺰ ﺣﺴﻦ، 4
 .23: ، ص2991ﺒﻨﺎن، ، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ ، ﺑﲑوت، ﻟإدارة اﻟﺘﺴﻮﻳﻖﳏﻤﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﻔﺘﺎح،  5
 .92: ، ص2002 ﻣﺼﺮ، ، دار اﻟﻨﻬﻀﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ، اﻟﻘﺎﻫﺮة،اﻟﺘﺴﻮﻳﻖﻳﺴﺮي ﺧﻀﺮ إﲰﺎﻋﻴﻞ،  6




  ؛ﻟﺴﻠﻊاﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ واﳉﻮاﻧﺐ اﳍﻨﺪﺳﻴﺔ ﻟﻠﺴﻠﻌﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺴﺎب ﻣﻨﺎﻓﻊ وﻣﺰاﻳﺎ ا -
  ؛ﻤﺔ أوﻻ ﻋﻠﻰ ﺣﺴﺎب أﻫﺪاف اﳌﺴﺘﻬﻠﻚإﻧﺘﺎج ﻣﺎ ﳝﻜﻦ إﻧﺘﺎﺟﻪ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف اﳌﻨﻈ -
اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ  ﻟﻄﻠﺐ أﻛﱪ ﻣﻦ اﻟﻌﺮض وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﺳﺎد ﺳﻮق اﻟﺒﺎﺋﻌﲔ ﰲ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ إذ ﺑﻘﻲ ﻗﺴﻢ ﻛﺒﲑ ﻣﻦ ﻃﻠﺒﺎتا -
  .ﻏﲑ ﻣﻠﱮ
ﻳﻔﱰض ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم أن اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻳﻔﻀﻞ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪم ﻟﻪ أﻓﻀﻞ ﺟﻮدة وﻛﻔﺎءة ﳑﺎ  :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﳌﻨﺘﺞ  
 ووﻓﻖ ﳍﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﻓﺈن اﳌﺪﻳﺮﻳﻦ ﻰ ﲢﺴﻴﻨﻬﺎ ﻣﻦ وﻗﺖ ﻷﺧﺮ،اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة ﻣﻨﺘﺠﺎت واﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠ ﻳﻌﲏ أن
 1:وﻣﻦ ﻣﻼﻣﺢ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔاﻟﺴﻮق  اﺣﺘﻴﺎﺟﺎتﻳﺮﻛﺰون ﻋﻠﻰ ﻣﻨﺘﺠﺎēﻢ أﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﺗﺮﻛﻴﺰﻫﻢ ﻋﻠﻰ 
  ؛ﺑﺎﳌﻨﺘﺠﺎت وﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﺴﻌﲑﻫﺎ ﻫﺘﻤﺎماﻻ -
  ؛ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻳﻬﺘﻢ ﲟﻮاﺻﻔﺎت اﻟﺴﻠﻊ Đﻤﻮﻋﺔ ﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ -
  ؛ﻃﺮدﻳﺔ ﺑﲔ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﺑﲔ اﻟﺴﻌﺮ واﳉﻮدة إذ أن اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻨﻬﻤﺎاﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻳﻬﺘﻢ ﺑﺎﳉﻮدة واﻟﺴﻌﺮ وﻳﺮﺑﻂ  -
ﻟﻠﻤﺮﺣﻠﺔ اﻷوﱃ  اﻣﺘﺪاد، وﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻛﺎﻧﺖ ﺼﻠﺤﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺼﺎﱀ اﻷﺧﺮىﲤﻴﻞ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ إﱃ ﺗﺮﺟﻴﺢ ﻣ -
  . Ĕﺎﻳﺔ اﳊﺮب اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ اﻟﺜﺎﻧﻴﺔﺣﱴ واﺳﺘﻤﺮت
اﻟﻌﺮض ) ﺔاﳌﻨﺎﻓﺴ وازدادتﺖ وﺳﺎﺋﻞ وأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻹﻧﺘﺎج ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻘﺪﻣ ﺑﺪأت ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﺗﺘﺒﻠﻮر :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﳌﻔﻬﻮم اﻟﺒﻴﻌﻲ 
ﰎ إﻧﺘﺎﺟﻪ  ﻣﺎ وأﺻﺒﺢ اﳌﺸﻜﻞ اﳌﻄﺮوح اﻟﱵ ﺗﻮاﺟﻬﻪ اﻹدارة ﻛﻨﺘﻴﺠﺔ ﻟﻠﻤﺮﺣﻠﺔ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻫﻮ ﺗﺼﺮﻳﻒ( ﻣﻦ اﻟﻄﻠﺐ أﻛﺜﺮ
 ﻧﺘﺎجﺑﺪﻻ ﻣﻦ اﻹ ﺑﺎﻟﺒﻴﻊ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﲢﻮﻟﺖ اﻹدارة إﱃ ﻣﻔﻬﻮم ﺟﺪﻳﺪ أيأﻳﻦ  0391 ﺣﱴ وﻗﺪ ﺳﺎد ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﺳﻨﺔ
واﻟﱵ ﺗﻌﺘﱪ ﻣﻦ أﻋﻘﺪ ( اﻟﻌﻈﻴﻢ اﻟﻜﺴﺎد)اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﻓﺨﻼل ﻫﺬﻩ اﻟﻔﱰة ﻋﺮف اﻟﻌﺎﱂ أزﻣﺔ ﻋﺎﳌﻴﺔ ﺗﺴﻤﻰ ﺑﺎﻷزﻣﺔ 
ﻫﺬﻩ اﻷزﻣﺔ ﺿﺨﺎﻣﺔ اﻹﻧﺘﺎج  ﻣﻈﺎﻫﺮ وﻣﻦ أﻫﻢ( ﺗﻘﺮﻳﺒﺎ أرﺑﻊ ﺳﻨﻮات)وﻃﻮل ﻣﺪēﺎ  واﺗﺴﺎﻋﻬﺎﻣﺎ ﺷﻬﺪﻩ اﻟﻌﺎﱂ ﻟﺸﺪēﺎ 
ﻣﻊ ﲢﻘﻴﻖ ﻓﺎﺋﺾ ﰲ ﻣﻴﺰان اﳌﺪﻓﻮﻋﺎت ﳑﺎ أدى إﱃ  اﻟﻌﺎﱂ ﰲ أﻣﺮﻳﻜﺎاﻷﻣﺮﻳﻜﻲ أدى إﱃ ﺗﺮﻛﻴﺰ ﻧﺴﺒﺔ ﻛﺒﲑة ﻣﻦ ذﻫﺐ 
ﻫﺬﻩ  وأﺷﻬﺮ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﺗﻨﺎدي ﺑﻀﺮورة ﺗﺪﺧﻞ اﻟﺪوﻟﺔ ﰲ اﳊﻴﺎة  اﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ زﻳﺎدة ﻛﻤﻴﺔ اﻟﻨﻘﻮد اﳌﺘﺪاوﻟﺔ ﰲ ﻇﻬﻮر ﺗﻴﺎرات
 2:وﻣﻦ أﺑﺮز ﺧﺼﺎﺋﺺ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﻴﺎرات اﳌﺪرﺳﺔ اﻟﻜﻴﻨﺰﻳﺔ
  ؛ﺿﺮورة ﺗﺼﺮﻳﻒ اﻟﻔﺎﺋﺾ ﻣﻦ اﻹﻧﺘﺎج-
  ؛ﺸﺮاء اﳌﻨﺘﺠﺎتاﻟﻘﻴﺎم ﺑﺎﳊﻤﻼت اﻟﱰوﳚﻴﺔ ﻹﻗﻨﺎع اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ ﺑ -
  ؛ﳌﺸﱰﻳﻦ ﺣﻴﺚ اﻟﻄﻠﺐ أﻗﻞ ﻣﻦ اﻟﻌﺮضﻇﻬﻮر ﺳﻮق ا -
  .ﺑﻴﻊ ﻣﺎ ﰎ إﻧﺘﺎﺟﻪ -
أن اﳌﻔﻬﻮم اﻟﺒﻴﻌﻲ ﱂ ﻳﻌﻄﻰ ﻟﻘﺪ ﺗﻮﺟﻬﺖ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﳓﻮ اﻟﻨﻈﺮة اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻋﻨﺪﻣﺎ أدرﻛﺖ : ﻣﺮﺣﻠﺔ اﳌﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ 
 ، ﺧﺼﻮﺻﺎ ﰲ ﺣﻘﺒﺔ زﻣﻨﻴﺔ ﲤﻴﺰت ﺑﺘﺤﻮﻻت وﺗﻐﲑاتﺸﺎﻛﻞ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﺮدودﻳﺔ واﻟﺮﺑﺢﺔ ﳌﲡﺪ ﺣﻠﻮﻻ ﺷﺎﻣﻠ وﱂ ﲦﺎرﻩ
ﻃﻔﻴﻒ ﰲ  ارﺗﻔﺎعأذواق اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ وﻣﺴﺘﻮﻳﺎēﻢ وﺗﻮﻗﻌﺎēﻢ ﺑﺴﺒﺐ  ارﺗﻔﻌﺖ، أﻳﻦ اﺳﺮﻳﻌﺔ ﺟﺪ واﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ 
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ﺎﺳﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ ﺗﺘﻤﺜﻞ اﻷﺳ ﻓﺄدرﻛﺖ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺑﺄن اﻟﻮﻇﻴﻔﺔ م،واﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ واﻟﺜﻘﺎﰲ ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎاﳌﻌﻴﺸﻲ  وارﺗﻔﺎعدﺧﻮﳍﻢ 
ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﻟﺘﺤﻘﻖ درﺟﺔ اﻟﺮﺿﺎ  ﰲ ﲢﺪﻳﺪ ﺣﺎﺟﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ واﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺄﻗﻠﻢ واﻟﺘﻜﻴﻒ ﻣﻌﻬﺎ đﺪف إﻧﺘﺎج
 1:وﻣﻦ أﻫﻢ اﳋﺼﺎﺋﺺ اﻟﱵ ﻳﱰﻛﺰ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﳌﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ  اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ واﳌﺴﺘﻬﺪﻓﺔ
  ؛ﺔ إﻋﻄﺎﺋﻪ أﻛﱪ إﺷﺒﺎع ﳑﻜﻦوﳏﺎوﻟﺑﺎﳌﺴﺘﻬﻠﻚ  اﻻﻫﺘﻤﺎمﻳﺘﻢ ﲢﺪﻳﺪ أﻫﺪاف اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ إﻃﺎر  -
ﲝﻴﺚ ﻳﻜﻮن  ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺗﻠﻚ اﻟﺮﻏﺒﺎت ﻳﺘﻄﻠﺐ ﲝﻮث ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﻐﻴﺔ اﻹﳌﺎم đﺬﻩ اﻟﺮﻏﺒﺎت وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ دﻣﺞ ﳐﺘﻠﻒ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت -
  .ﻠﻰ ﺗﻠﺒﻴﺔ وﺗﻨﻔﻴﺬ رﻏﺒﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻚﺗﻨﻔﻴﺬﻫﺎ ﻣﺒﲏ أﺳﺎﺳﺎ ﻋ
ﺪﻳﺚ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺬي ﻳﻘﻮم ﻋﻠﻰ اﻟﱰﲨﺔ اﻟﻔﻌﻠﻴﺔ ﻟﻠﻤﻔﻬﻮم اﳊ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲﻳﻌﺘﱪ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ  :اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ  
ﲟﺎ ﳛﻔﻆ ﺎت وﳏﺎوﻟﺔ ﺗﻠﺒﻴﺘﻬﺎ أو إﺷﺒﺎﻋﻬﺎ ورﻏﺒﺎت وأذواق اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ أو اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﲔ ﻟﻠﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣ دراﺳﺔ ﺣﺎﺟﺎت
اﻟﺴﻮق  اﻗﺘﺼﺎدﳚﺴﺪ ﺣﻘﻮق وواﺟﺒﺎت ﻃﺮﰲ اﳌﻌﺎدﻟﺔ ﻣﻦ اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ وﺻﻨﺎع وﲡﺎر وﲟﺎ ﻻ ﻳﺘﻌﺎرض ﻣﻊ ﻓﻠﺴﻔﺔ  أو
ﻃﺮاف اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﺒﺎدﻟﻴﺔ اﻷ اﻟﺪوﻟﺔ ﺑﺄﺟﻬﺰēﺎ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﻋﻨﺪ ﲤﺎدي أو ﺗﻌﺪي أي ﻃﺮف ﻣﻦوأدواēﺎ اﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﲜﻮاز ﺗﺪﺧﻞ 
ﻣﺴﺎﻋﺪة  ﻫﺪﻓﻬﺎ اﻷﺳﺎﺳﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔﻳﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ أﳘﻴﺔ وﺟﻮد ﺑﺮاﻣﺞ  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ أن اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ، ﻋﻠﻰ أﺧﺮ
اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ  ذﻟﻚ أن، ﳊﻘﻮﻗﻬﻢ اﻧﺘﻬﺎﻛﺎتﳐﺘﻠﻒ ﺷﺮاﺋﺢ اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ أو اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﲔ ﻋﻨﺪ وﻗﻮع أي ﲡﺎوزات أو 
أﺛﻨﺎء  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲ اﻟﺴﻮق أﻋﻄﺖ أﳘﻴﺔ اﻟﺒﻌﺪ اﻗﺘﺼﺎداﻟﺘﻄﺒﻴﻘﺎت اﻟﱵ ﻗﺎﻣﺖ đﺎ ﻣﻌﻈﻢ اﻟﺒﻠﺪان اﻟﻨﺎﻣﻴﺔ ﻟﻔﻠﺴﻔﺔ 
اﻷﻣﺮ اﻟﺬي أدى إﱃ ﻇﻬﻮر  ،ﺴﻮﻳﻖ وأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﱰوﻳﺞ اﳋﺎﺻﺔ đﺎﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ واﻟﺘﻨﻈﻴﻢ واﻹدارة واﻹﻧﺘﺎج واﻟﺘ
 2.ﺔ ﻏﺬاء ودواء اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔﺑﻌﺾ اﻷﺛﺎر اﻟﺴﻠﺒﻴﺔ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺼﺤﺔ وﺳﻼﻣ
 اﻷﺳﻮاقﺑﺄﻧﻪ اﻟﺘﻮﺟﻪ اﳌﻨﻈﻢ ﻋﻠﻰ دراﺳﺔ وﲢﺪﻳﺪ رﻏﺒﺎت وﺣﺎﺟﺎت  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲاﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ( reltoK)وﻗﺪ ﻋﺮف 
ﺳﻼﻣﺔ ﻛﻞ ﻋﻠﻰ  اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﺔ واﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ إﺷﺒﺎﻋﻬﺎ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ أﻛﺜﺮ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ وﻛﻔﺎءة ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ وﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﺗﺪﻋﻢ وﲢﺎﻓﻆ
  3.ﻣﻦ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ واĐﺘﻤﻊ 
  4:ﻤﻊ ﻣﺎ ﺑﲔ ﺘﻤﺎﻋﻲ ﳚاﻻﺟواﻟﺘﺴﻮﻳﻖ 
اĐﺘﻤﻊ ﻃﻮﻳﻠﺔ  اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ ﻗﺼﲑة اﻷﺟﻞ وﺑﲔ ﻣﺼﺎﳊﻬﻢ ﻃﻮﻳﻠﺔ اﻷﺟﻞ وﻛﺬا ﻣﺼﺎﱀ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎتﻋﺪم اﻟﺘﻌﺎرض ﺑﲔ -
  ؛اﻷﺟﻞ ﻛﺬﻟﻚ
  ﺑﺈﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎēﻢ وﻣﻘﺎﺑﻠﺔ ﻣﺼﺎﳊﻬﻢ ﻃﻮﻳﻠﺔ اﻷﺟﻞ وأﻳﻀﺎ اﻫﺘﻤﺎﻣﻬﺎﺗﺪﻋﻴﻢ اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺎت اﻟﱵ ﺗﻈﻬﺮ  -
  ؛ﺟﻞﻣﺼﺎﱀ اĐﺘﻤﻊ ﻃﻮﻳﻠﺔ اﻷ
 ، وﻟﻜﻦ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ إﺷﺒﺎعﺴﺘﻬﺪﻓﺔ ﻟﻴﺲ ﻓﻘﻂ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ إﻧﺘﺎج ﻣﺎإن ﻣﻬﻤﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻫﻲ ﺧﺪﻣﺔ اﻷﺳﻮاق اﳌ -
اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ  ﻃﻮﻳﻠﺔ اﻷﺟﻞ ، ﻣﻦ أﺟﻞ ﻛﺴﺐ زﺑﺎﺋﻦ ﺟﺪد واﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔاﳊﺎﺟﺎت اﻟﻔﺮدﻳﺔ واﳌﻨﺎﻓﻊ 
  .اﳊﺎﻟﻴﲔ
                                                
 .11:، ص3991، ﻣﻨﺸﻮرات ﻗﺎر ﻳﻮﻧﺲ ،ﺑﻨﻐﺎزي، ﻟﻴﻴﻴﺎ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ودورﻩ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔأﺑﻮ ﺑﻜﺮ ﺑﻌﲑة، 1
 .5:، ص7002، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، (اﻷﺧﻀﺮ واﻟﺒﻴﺌﺔ)اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻹﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﻢ ﻋﺒﻴﺪات، اﻫﻴﳏﻤﺪ إﺑﺮ  2
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 .34:زﻛﺮﻳﺎء ﻋﺰام، واﺧﺮون، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 4




وﰲ ﻫﺬا اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻛﺒﲑ ﺑﺘﻠﺒﻴﺔ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت ﻜﻞ  إن ﺑﻘﺎء واﺳﺘﻤﺮار أي ﻣﺆﺳﺴﺔ ﻣﺮﺗﺒﻂ ﺑﺸ :ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲاﻟﺘﻮﺟﻪ  
 اﻟﻠﺠﻮء ﻟﻜﻦ ﺗﻄﻮر اﶈﻴﻂ ﻳﻈﻬﺮ ﻋﺪم ﻛﻔﺎﻳﺔ ﻫﺬا، ﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺷﺮط أﺳﺎﺳﻲ وﺟﻮﻫﺮي ﻟﻠﻨﺠﺎحﻓﺈن اﻟﻠﺠﻮء إﱃ ا اﻹﻃﺎر
ﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ ﻋﺪة اﳌﻨﻈﻤﺔ  ﺗﺒﲔ وﺗﺆﻛﺪ أن اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔإن ، أﺻﺒﺢ أﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﺿﺮوري اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲوأن اﻟﺘﻮﺟﻪ واﳌﻨﻈﻮر 
 ،وﻋﻠﻰ اﳋﺼﻮص أﺳﻮاﻗﻬﺎ ﳏﻴﻄﻬﺎ ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﻨﻔﻴﺬﻫﺎ ﰲ اﻵﺟﺎل اﻟﻄﻮﻳﻠﺔ آﺧﺬة ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر Ĕﺎﻧﺸﺎﻃﺎت، ﻛﻤﺎ أ
ﻫﻨﺎك أﻳﻀﺎ اﲡﺎﻩ ﳓﻮ ﺗﺴﻮﻳﻖ  ﻳﻜﻮن ﻟﻦ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻓﻘﻂ ﻋﻠﻰ ﺗﺒﲏ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، ﺑﻞ ﳚﺐ أن اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن
وﻟﻴﺲ ﻓﻘﻂ اﳌﺪى  ﻟﻄﻮﻳﻞا اﳌﺪى ﻋﻠﻰ واﻷﻧﺸﻄﺔ ، ﻳﺄﺧﺬ ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﲢﺪﻳﺪ وﺗﻮﺟﻴﻪ اﳍﻴﺎﻛﻞاﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ
ﻟﺬﻟﻚ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ، اﻟﻌﺎﻣﺔ  ﻟﻼﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻛﻌﺎﻣﻞ أﺳﺎﺳﻲ   اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ إن ﻫﺬا اﻟﺘﻮﺟﻪ اﳉﺪﻳﺪ ﻳﺰﻳﺪ ﻣﻦ أﳘﻴﺔ ودور، اﻟﻘﺼﲑ
ﳝﻨﺢ ﻣﻜﺎﻧﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﻟﻠﻤﺤﻴﻂ واﳌﻨﺎﻓﺴﺔ واﻵﺟﺎل اﻟﻄﻮﻳﻠﺔ ﰲ  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲﻓﺈن ﻫﺬا اﻻﲡﺎﻩ اﳉﺪﻳﺪ، أي اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ 
 1.اﻟﻘﺮارات اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ 
  أﳘﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ واﺗﺴﻊ ﳎﺎل ﻧﺸﺎﻃﻪ ﺑﺎﻟﻨﻈﺮ ﻟﻠﻔﻮاﺋﺪ اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ ﻟﻸﻓﺮاد وﻟﻠﻤﺠﺘﻤﻌﺎت، ﻇﻬﺮت :ﺴﻮﻳﻖأﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘ - 3
ﻛﻤﻘﺮر ﻟﻠﺘﺪرﻳﺲ ﰲ اﳉﺎﻣﻌﺎت اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ، وإدﺧﺎﻟﻪ ﻟﻠﺒﻨﻮك اﺑﺘﺪاءا ﻣﻦ   1191وﻛﺎﻧﺖ ﺑﺪاﻳﺔ ﻇﻬﻮرﻩ اﺑﺘﺪاءا ﻣﻦ ﺳﻨﺔ 
  2:ﻦ ذﻛﺮ ﻣﺎ ﻳﻠﻲإﱃ إدراك ﺟﺪوى اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﳝﻜ ﺑﺎﳌﻨﻈﻤﺎتوﻣﻦ اﻷﺳﺒﺎب اﻟﱵ أدت  5591ﺳﻨﺔ 
  ؛اﳌﻨﻈﻤﺎتﺗﺪﻫﻮر ﻣﺒﻴﻌﺎت  -
  اﳔﻔﺎض ﻣﻌﺪﻻت اﻟﻨﻤﻮ اﻻﻗﺘﺼﺎدي؛ -
  .اﻟﺮﻏﺒﺔ ﰲ دﺧﻮل أو اﻛﺘﺸﺎف أﺳﻮاق ﺟﺪﻳﺪة داﺧﻠﻴﺔ وﺧﺎرﺟﻴﺔ؛ -
  ؛اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﺗﻐﲑ أﳕﺎط وﺳﻠﻮﻛﻴﺎت اﻟﺸﺮاء وﺣﺎﺟﺎت  -
  ارﺗﻔﺎع ﺣﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﺄﻧﻮاﻋﻬﺎ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ؛ -
  ارﺗﻔﺎع اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺒﻴﻌﻴﺔ؛ -
  ﻣﺘﻌﺪدة اﳉﻨﺴﻴﺎت وﻏﺰوﻫﺎ اﻷﺳﻮاق اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ؛ ﻇﻬﻮر اﻟﺸﺮﻛﺎت -
  اﻟﺘﻘﺪم اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ؛ -
  .ﻇﻬﻮر ﲨﻌﻴﺎت ﲪﺎﻳﺔ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ -
  3:وﻫﻨﺎك ﻋﻮاﻣﻞ أدت إﱃ زﻳﺎدة أﳘﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﺿﺮ ﻣﻦ أﳘﻬﺎ
  ؛اﻟﻨﺎﻣﻴﺔإﱃ اﻷﺳﻮاق  ﻤﻌﺎت وﺿﺮورة ﻧﻘﻞ اﳌﺴﺘﻮى اﳌﻌﻴﺸﻲ اﳌﺮﺗﻔﻊĐﺘاﳊﺎﺟﺔ إﱃ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻴﺸﺔ اﻷﻓﺮاد ﰲ ا-
ﺗﻜﻠﻔﺔ إﻧﺘﺎج وﺗﻮزﻳﻊ  ﻣﻦ ﺿﺮورة ﲣﻔﻴﺾ ﻣﺴﺘﻮى đﺎاﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻵﻟﻴﺔ اﳌﺘﻘﺪﻣﺔ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻹﻧﺘﺎج وﻣﺎ ﻳﺮﺗﺒﻂ -
  اﻟﻮﺣﺪة اﻟﻮاﺣﺪة إﱃ أﻗﻞ ﻣﺴﺘﻮى ﳑﻜﻦ؛
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 .81:، ص 2002، دار اﳉﺎﻣﻌﺔ اﳉﺪﻳﺪة، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ،  ﻣﺼﺮ، أﺳﺎﺳﻴﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻖﻋﺒﺪ اﻟﺴﻼم أﺑﻮ ﻗﺤﻒ، 2
 .51:، ص0002، ﻛﻠﻴﺔ اﻟﺘﺠﺎرة ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘﺎﻫﺮة، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، 1، ط اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﺒﺎدئ واﻟﺘﻄﺒﻴﻖاﻟﺪﺳﻮﻗﻲ ﺣﺎﻣﺪ أﺑﻮ زﻳﺪ، 3




ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت  اﻟﺘﺤﻮل اﻟﻮاﺿﺢ ﻣﻦ أﺳﻮاق ﻣﻮﺟﻬﺔ ﺗﻮﺟﻴﻬﺎ ﻣﺮﻛﺰﻳﺎ إﱃ أﺳﻮاق ﺣﺮة، ﻣﻦ أﺟﻞ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ-
  ﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﳕﻮ اﳌﺸﺮوﻋﺎت؛ﻹﺷﺒﺎع رﻏﺒﺎت ا
اﻷﺟﻨﱯ ﻏﲑ اﳌﺒﺎﺷﺮ ﻣﻦ  اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر)أو اﻷﺳﻠﻮب ﻏﲑ اﳌﺒﺎﺷﺮ ( اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر اﳌﺒﺎﺷﺮ)ﻏﺰو اﻷﺳﻮاق اﻷﺳﻠﻮب اﳌﺒﺎﺷﺮ -
  1؛ (ﺧﻼل اﻟﺘﺼﺪﻳﺮ أو ﺗﺮاﺧﻴﺺ اﻟﺒﻴﻊ أو اﻹﻧﺘﺎج ﻣﺜﻼ
 اﻟﺘﺒﺎدل ﺑﲔ ﻖ ﻋﻤﻠﻴﺔإذ ﻳﺴﺎﻫﻢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﳊﺪ ﻣﻦ اﻟﻔﻮاﺻﻞ أو اﻟﻔﺠﻮات اﻟﱵ ﺗﻌﻴ ،اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻳﻨﺸﺊ اﳌﻨﺎﻓﻊ-
  2ﻟﻠﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت واﻷﻓﻜﺎر؛ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦاﳌﻨﺘﺠﲔ و 
 اﻟﻨﺸﺎط، ﻣﺜﻞ ﲝﻮث اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ودراﺳﺔﻣﺘﻌﺪدة ﻣﻦ  ﰲ ﻣﻴﺎدﻳﻦ ﻠﻌﻤﻞﻟﻋﻈﻴﻤﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻳﻘﺪم اﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ ﻓﺮص -
دت ﰲ ﳎﺎل ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺴﻮق وزااĐﺘﻤﻊ  ﺣﻴﺚ أﻧﻪ ﻛﻠﻤﺎ ﺗﻘﺪم وﻏﲑﻫﺎ ﻛﺜﲑ اﻟﺴﻮق، اﻹﻋﻼن، إدارة اﳌﻨﺘﺞ
  3.وازداد ﻋﺪد اﳌﺸﺘﻐﻠﲔ ﺑﺎﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ درﺟﺔ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ، ﻛﻠﻤﺎ ﺑﺮزت أﳘﻴﺔ ﻧﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ
 اﻳﻀﺎ  اﻷﳘﻴﺔ إن أﳘﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻻ ﺗﻘﺘﺼﺮ ﻓﻘﻂ ﻋﻠﻰ ﺗﻮﺻﻴﻞ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت إﱃ اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ، وﻟﻜﻦ ﺗﻜﻤﻦ ﻫﺬﻩ
  :ﰲ
ﺑﺮﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وآراﺋﻬﻢ ﺑﺸﺎن اﻟﺴﻠﻊ اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ  ﺧﻠﻖ اﳌﻨﻔﻌﺔ اﻻﺳﺘﻌﻤﺎﻟﻴﺔ ﻟﻠﺴﻠﻊ اﳌﻨﺘﺠﺔ وﻫﺬا ﺑﺈﺑﻼغ إدارة اﻹﻧﺘﺎج-
  4؛ﻣﺎت وﺣﱴ ﰲ ﻃﺮق وأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻐﻠﻴﻒﺳﻮاء ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻟﺸﻜﻞ، اﳉﻮدة، اﻻﺳﺘﺨﺪا
ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻨﺎﻓﻊ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﻟﻸﻓﺮاد، أي ﻗﺪرة اﻟﺴﻠﻌﺔ أو اﳋﺪﻣﺔ ﻋﻠﻰ إﺷﺒﺎع رﻏﺒﺎت ﻣﻌﻴﻨﺔ ﻟﺪى اﻟﻔﺮد ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻨﻔﻌﺔ  -
  ﻌﻠﻮﻣﺎت؛ ﻔﻌﺔ اﳌﻜﺎﻧﻴﺔ، ﻣﻨﻔﻌﺔ اﳌاﻟﺰﻣﺎﻧﻴﺔ، اﳌﻨ
  ﻟﻔﺮص اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﻫﺬﻩ اﻷﺳﻮاق؛ ﻏﺰو اﻷﺳﻮاق اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻛﺘﺸﺎف ا-
  ﻣﻮاﺟﻬﺔ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻣﻦ اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ داﺧﻞ اﻷﺳﻮاق اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ؛-
  5:ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ إﱃ ﲢﻘﻴﻖ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻷﻫﺪاف ﳝﻜﻦ ﺣﺼﺮﻫﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ :اﻫﺪاف اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ - 4
  ؛ﰲ اﻟﺴﻮق اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﻌﻈﻴﻢ ﺣﺼﺔ -
  ؛ﻣﻦ اﻷرﺑﺎح اﻟﻨﺎﲨﺔ ﻋﻦ اﳌﺒﻴﻌﺎت رﻗﻢ ﻣﻌﲔ ﲢﻘﻴﻖ-
ﺎﻧﺖ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺴﻠﻌﺔ ﻛ واﻟﻘﻴﺎم ﺑﺎﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻫﺬﻩ اﳊﺎﺟﺎت ﺳﻮاء اĐﺘﻤﻊأﻓﺮاد  وﺣﺎﺟﺎتاﻟﺘﻨﺒﺆ ﺑﺮﻏﺒﺎت -
  ؛أو ﲞﺪﻣﺔ ﻣﻌﻴﻨﺔ
  ؛ﻘﻴﻖ ﻣﺴﺘﻮى ﻋﺎل ﻣﻦ رﺿﺎ اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔﲢ-
  ؛ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻰ ﺗﻨﻤﻴﺔ اﳌﺮﻛﺰ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲاﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠ-
  ؛اﻟﺰﺑﻮن( ﻳﻖ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮ ) اﻟﺰﺑﻮنﺗﺮﺷﻴﺪ ﻗﺮارات  -
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  .ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔﺗﺮﺷﻴﺪ ﲣﺼﻴﺺ اﳌﻮارد ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ -
  ﺗﺴﻮﻳﻖ اﻟﺨﺪﻣﺎت: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻧﻲ 
اﻹﻳﺮادات اﳍﺎﻣﺔ اﻟﱵ  ﳛﺘﻞ ﻗﻄﺎع اﳋﺪﻣﺎت ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﱄ ﻣﻜﺎﻧﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﰲ ﻣﻌﻈﻢ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﳌﻌﺎﺻﺮة، ﺑﻔﻀﻞ
ﺣﻴﺚ  ع اﳋﺪﻣﺎت إﱃ اﻟﻘﺮن اﻟﺜﺎﻣﻦ ﻋﺸﺮ،ﻳﺔ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﻘﻄﺎ وﺗﻌﻮد ﺑﺪا، ﳝﻨﺤﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺷﻜﻞ ﻗﻴﻢ ﻣﻀﺎﻓﺔ أو ﺗﻮﻇﻴﻒ
ﺘﺼﻨﻊ وﺑﲔ ، واﻟاﳌﺨﺮﺟﺎت اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ ﻣﺜﻞ اﻟﺰراﻋﺔ ﰲ ﻛﺘﺎﺑﺎﺗﻪ ﻣﺎ ﺑﲔ اﻹﻧﺘﺎج ذو (htimS madA) ﻣﻴﺰ آدم ﲰﻴﺚ
اﻷﻃﺒﺎء واﶈﺎﻣﲔ ﺣﻴﺚ وﺻﻒ اﻹﻧﺘﺎج ذو اﳌﺨﺮﺟﺎت اﻟﻐﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ  ﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ ﻣﺜﻞ ﺟﻬﻮد اﻹﻧﺘﺎج ذو اﳌﺨﺮﺟﺎت
  ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻮﻃﲏ، ﺣﻴﺚ أنﰲ ﻧﻈﺮا ﻟﻸﳘﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻠﻌﺒﻬﺎ اﳋﺪﻣﺎت ،ﻣﻨﺘﺞ ﻏﲑ واﻋﺘﱪﻩﻧﻪ ﻓﺎﻗﺪ ﻷي أﳘﻴﺔ ﺑﺄ
ﺗﻜﻮن أﺳﺎﺳﺎ ﻏﲑ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ، وﻻ ﺗﺆدي إﱃ  اﳋﺪﻣﺎت ﻫﻲ ﻧﺸﺎط أو ﻣﻨﻔﻌﺔ ﳝﻜﻦ أن ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ ﻃﺮف ﻟﻄﺮف آﺧﺮ،
اﳋﺪﻣﺎت ﺣﺎﻟﻴﺎ دورا ﺑﺎﻟﻎ ﺗﻠﻌﺐ ﻴﺚ ، ﺣﲟﻨﺘﺞ ﻣﺎدي ﻣﻠﻜﻴﺔ أي ﺷﻲء، وﻗﺪ ﻳﻜﻮن إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ ﻣﺮﺗﺒﻄﺎ أو ﻏﲑ ﻣﺮﺗﺒﻂ
ﻛﺬﻟﻚ ﻣﻦ و  اﳋﺪﻣﺎتﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﲑ ﺑﻔﻌﺎﻟﻴﺔ ﻗﻄﺎع  ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺎﻟﻴﺔ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﻷﺧﺮىوذﻟﻚ ﻷن ﻓﻌ اﻷﳘﻴﺔ
اﻟﺼﻌﺐ اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ واﻟﻔﺼﻞ ﺑﲔ اﳋﺪﻣﺎت واﻟﺴﻠﻊ ﻷﻧﻪ ﻋﻨﺪﺷﺮاء ﺑﻀﺎﻋﺔ ﻫﻨﺎك ﻋﺎدة ﻋﻨﺼﺮ ﺧﺪﻣﺔ ﻣﺘﻀﻤﻦ ﻓﻴﻬﺎ، 
ﻟﺬﻟﻚ ﳝﻜﻦ اﻟﻘﻮل إن إﻧﺘﺎج اﻟﺴﻠﻊ ﻻ ﳝﻜﻦ أن đﺎ، ﻣﻠﻤﻮس ﻣﺘﺼﻞ  ﻋﻤﺔ ﲟﻨﺘﺞوﺑﺎﳌﺜﻞ ﻓﺈن اﳋﺪﻣﺔ ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺎ ﺗﻜﻮن ﻣﺪ
  .ﻳﺘﻢ إﻻ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺪﺧﻞ اﳋﺪﻣﺔ
  :ﺗﻌﺮﺑﻒ اﻟﺨﺪﻣﺔ - 1
، ﻣﺴﺎﻋﺪة أو ﻓْﻀﻞ، ﻫﺪﻳﱠﺔ ،ﻣُ َﺴﺎَﻋَﺪة: َﻋﻤَ ﻞ ﻣُ ﻌَ ﲔﱠ َﳚِﺐ اْﻟ ﻘِ ﻴ َ ﺎم ﺑ ﻪِ ، ِﺧْﺪﻣَ ﺔ ( : اﺳﻢ ) ِﺧْﺪﻣَ ﺔ : وﺗﻌﺮف اﳋﺪﻣﺔ ﻟﻐﺔ 
  1 ﻣﻨﺤﺔ ، ﻋﻨﺎﻳﺔ واﻫﺘﻤﺎم
اﻟﺘﻔﺮﻗﺔ وﳑﺎ ﻳﺰﻳﺪ اﻻﻣﺮ ﺻﻌﻮﺑﺔ  ﺗﻌﺮﻳﻒ ﻟﻜﻞ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻌﺮض ﻋﻠﻰ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﺳﺘﺨﺮاجﻣﻦ اﻟﺼﻌﺐ  اﻣﺎ اﺻﻄﻼﺣﺎ
ﻒ ﺗﺒﲔ ﻣﻔﻬﻮم اﳋﺪﻣﺔ ﻳﲝﻴﺚ أن اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻜﺘﺎب اﻗﱰﺣﻮا ﲨﻠﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻌﺎر  واﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﺑﲔ اﳋﺪﻣﺔ واﻟﺴﻠﻌﺔ
  2:وﺗﻌﻮد ﺻﻌﻮﺑﺔ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﳋﺪﻣﺔ إﱃ اﻷﺳﺒﺎب اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ، وﻋﻨﺎﺻﺮﻫﺎ
ﻳﺴﺘﻌﻤﻞ  اﻷﺣﻴﺎن وﰲ أﻏﻠﺐ ﺗﻮﺣﻲ ﺑﺸﻲء ﻣﻌﻨﻮي أﻛﺜﺮ ﻣﻨﻪ ﻣﺎدي ﺑﻄﺒﻴﻌﺘﻬﺎ ﺎĔاﻟﺼﻌﺐ وﺻﻒ ﺧﺪﻣﺔ، ﻷ ﻣﻦ-
  ؛اﱁ...اﻟﺴﻴﺎﺣﻴﺔ ﺪﻣﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻨﺘﺠﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ، واﳌﻨﺘﺠﺎتاﳋﻟﻠﺘﻌﺒﲑ ﻋﻦ " ﻣﻨﺘﺞ"ﻣﺼﻄﻠﺢ 
  ؛ﺎط، ﻓﻘﻄﺎع اﳋﺪﻣﺎت ﻳﺘﻤﻴﺰ ﺑﺎﻟﺘﻨﻮعﻟﺘﺸﻤﻞ ﻋﺪة ﻗﻄﺎﻋﺎت ﻧﺸ" ﺧﺪﻣﺔ"ﲤﺘﺪ ﻛﻠﻤﺔ -
 ﻣﻔﻌﻮل ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﻟﻜﻦ ﻧﻘﺺ ،ﺑﻮاﺳﻄﺘﻬﺎ ﻳﺆدي ﺷﺨﺺ ﻣﻬﻤﺔ ﻟﺸﺨﺺ آﺧﺮﻣﺔ ﻛﻨﺸﺎط إﻧﺴﺎﱐ اﻋﺘﱪت اﳋﺪ-
  ؛اﱁ...ﻏﺴﻴﻞ اﻟﺴﻴﺎرات اﻵﱄ: ت ﻣﺜﻞﻷن ﺟﻞ اﳋﺪﻣﺎت أﺻﺒﺤﺖ ﺗﺆدي ﺑﻮاﺳﻄﺔ اﻵﻻ
ﺣﺎﺟﺎت  إﺷﺒﺎع ﻳﺆدﻳﺎن إﱃ ﻧﻔﺲ اﻟﻨﺘﻴﺠﺔ وﻫﻲ ﻤﺎĔاﻟﻐﺮض اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت ﻳﺘﻄﺎﺑﻖ ﻣﻊ اﳌﻨﺘﺠﺎت، ﺣﻴﺚ أ-
  .اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ
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  :أدﺑﻴﺎت ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت đﺎﻋﺪد ﻣﻦ اﻟﺘﻌﺮﻳﻔﺎت اﻟﱵ ﺟﺎءت  ﺗﻘﺪﱘﻜﻦ وﳝ
اﻟﱵ ﺗﻌﺮض ﻻرﺗﺒﺎﻃﻬﺎ اﻟﻨﺸﺎﻃﺎت أو اﳌﻨﺎﻓﻊ اﻟﱵ ﺗﻌﺮض ﻟﻠﺒﻴﻊ أو : ﺄĔﺎﻤﻌﻴﺔ اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺔ ﺑﻋﺮﻓﺖ اﳉ 
 1.ﺑﺴﻠﻌﺔ ﻣﻌﻴﻨﺔ
ﺳﺎﺳﺎ ﻏﲑ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ أ ، وﻫﻲﺮأو ﻣﻨﻔﻌﺔ ﳝﻜﻦ أن ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ ﻃﺮف ﻵﺧاﳋﺪﻣﺔ ﻫﻲ ﻛﻞ ﻧﺸﺎط : ﺑﺄن )reltoK(ﻳﺮى  
 2.وﻻ ﳝﻜﻦ ﻧﻘﻞ ﻣﻠﻜﻴﺘﻬﺎ، وإﻧﺘﺎﺟﻬﺎ ﳝﻜﻦ أن ﻳﺮﺗﺒﻂ أﺣﻴﺎﻧﺎ ﺑﺴﻠﻌﺔ
ﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺼﻮرة ﻋﺎﻣﺔ ﺑﺄĔﺎ ﻋﺒﺎرة ﺗﺼﺮﻓﺎت أو أﻧﺸﻄﺔ أو أداء ﻳﻘﻴﻢ ﻣﻦ ﻃﺮف آﺧﺮ وﻫﺬﻩ اﻷﻧﺸﻄﺔ  
و ﻏﲑ ﻣﺮﺗﺒﻂ ﲟﻨﺘﺞ ﺗﻌﺘﱪ ﻏﲑ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ وﻻ ﻳﱰﺗﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻧﻘﻞ ﻣﻠﻜﻴﺔ أي ﺷﻲء ﻛﻤﺎ أن ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ ﻗﺪ ﻳﻜﻮن ﻣﺮﺗﺒﻂ أ
 3.ﻣﺎدي ﻣﻠﻤﻮس
 4.اﳋﺪﻣﺔ ﻫﻲ أي ﺷﻲء ﺗﻘﻮم ﺑﻪ ﻳﻜﻮن ﻧﺎﻓﻊ ﻟﺸﺨﺺ أﺧﺮ 
اﺟﻞ ﺗﻠﺒﻴﺔ  ﻣﻦﻧﻈﺮا ﻟﻌﺪم ﻣﻠﻤﻮﺳﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﳛﺼﻞ ﻋﻠﻴﻪ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﻟﺒﻨﻚ :ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ - 2
   :ﻜﻴﺔ ﲤﺜﻞﺣﺎﺟﺎﺗﻪ ورﻏﺒﺎﺗﻪ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ واﳌﻜﺎن اﳌﻨﺎﺳﺒﲔ وﺑﺄﻗﻞ ﺟﻬﺪ وﺗﻜﻠﻔﺔ ﻣﻦ ﻫﻨﺎ ﳒﺪ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨ
  ؛ﻧﺸﺎط او ﻋﻤﻞ ﻳﻘﺪم اﱃ اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ ﻣﻦ اﻻﻓﺮاد او اﻻﺟﻬﺰة اﻻﻟﻴﺔ-
  .ان ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ ﻗﺪ ﻳﺮﺗﺒﻂ او ﻻ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺴﻠﻌﺔ-
ﺑﺄĔﺎ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ذات اﳌﻀﻤﻮن اﳌﻨﻔﻌﻲ اﻟﻜﺎﻣﻦ ﰲ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﺗﻌﺮف اﳋﺪﻣﺔ  
ﻣﻦ ﺧﻼل دﻻﻻēﺎ وﻗﻴﻤﺘﻬﺎ اﳌﻨﻔﻌﻴﺔ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﳌﺪرﻛﺔ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﻷﻓﺮاد أو ا( ﻏﲑ اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ)، وﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ (اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ)
اﻟﱵ ﺗﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪرا ﻹﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎēﻢ اﳌﺎﻟﻴﺔ واﻻﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ اﳊﺎﻟﻴﺔ واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺸﻜﻞ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ ﻧﻔﺴﻪ ﻣﺼﺪرا ﻟﺮﲝﻴﺔ 
ﺮ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ وﺗﺘﺠﺴﺪ ﺑﺘﻐﻠﺐ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻨﺎﺻ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، وﻳﺘﺼﻒ ﻣﻀﻤﻮن اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔاﳋﺪﻣﺔ 
ﻳﺘﻤﺜﻞ اﻟﺒﻌﺪ اﻷول ﰲ ، اﻟﺒﻌﺪ اﳌﻨﻔﻌﻲ واﻟﺒﻌﺪ اﻟﺴﻤﺎﰐ: ﻫﺎﺗﺎن اĐﻤﻮﻋﺘﺎن ﻣﻦ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﰲ ﺑﻌﺪﻳﻦ أﺳﺎﺳﻴﲔ اﺛﻨﲔ
اﻣﺎ اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺜﺎﱐ ، اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﺎ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺷﺮاﺋﻪ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻴﻬاﻟﺰﺑﻮن  ﳎﻤﻮﻋﺔ اﳌﻨﺎﻓﻊ اﳌﺎدﻳﺔ اﳌﺒﺎﺷﺮة اﻟﱵ ﻳﺴﻌﻰ
ﺋﺺ واﻟﺴﻤﺎت اﻟﱵ ﻳﺘﺼﻒ đﺎ اﳌﻀﻤﻮن اﳌﻨﻔﻌﻲ اﳌﺒﺎﺷﺮ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ، وإذا ﻛﺎن اﻟﺒﻌﺪ اﻷول ﻓﺎﻧﻪ ﻳﺘﻤﺜﻞ ﰲ ﳎﻤﻮﻋﺔ اﳋﺼﺎ
ﻧﻔﺴﻬﺎ وﻳﻌﱪ ﻋﻦ ﻣﺴﺘﻮى ﺟﻮدēﺎ وﻳﺮﻗﻰ đﺎ اﱃ ﻣﺴﺘﻮى  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻓﺎن اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺜﺎﱐ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎﳋﺪﻣﺔ ، ﻧﻔﺴﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﻮنﻳﺮﺗﺒﻂ 
ﺎﺳﺎت ﻫﺎﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺪﺧﻞ اﻟﺬي ﳍﺎ اﻧﻌﻜ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ أن ﻫﺬﻩ اﻟﻨﻈﺮة اﻟﺸﻤﻮﻟﻴﺔ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ، وإدراﻛﺎﺗﻪ اﻟﺰﺑﻮنﺗﻮﻗﻌﺎت 
 اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻳﺴﺘﺨﺪم ﻓﻴﻪ ﺗﺴﻮﻳﻘﻬﺎ وﺑﻴﻌﻬﺎ، ﻓﻔﻲ ﺣﲔ ﻳﻜﻮن ﻟﻠﺒﻌﺪ اﳌﻨﻔﻌﻲ اﳌﻠﻤﻮس ﻣﻀﺎﻣﲔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﰲ ﳎﺎل ﺑﻴﻊ اﳋﺪﻣﺔ 
ﻛﻤﺪﺧﻞ   اﻟﺰﺑﻮنﺣﻴﺚ ﻳﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻰ ﺑﺎﺋﻊ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ إﺑﺮاز اﳌﻨﺎﻓﻊ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﰲ ﻣﻀﻤﻮĔﺎ ورﺑﻄﻪ ﺑﻨﻈﺎم ﺣﺎﺟﺎت 
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( وﻫﻮ ﺟﺰء ﻣﻦ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺔ)ﺎﰐ ﻟﻪ ﻣﻀﺎﻣﲔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﰲ ﳎﺎل اﻟﱰوﻳﺞ ﺑﺸﺮاﺋﻬﺎ، ﻓﺎن اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺴﻤ ﻹﻗﻨﺎﻋﻪ
  1.إﺑﺮاز ﺧﺼﺎﺋﺼﻬﺎ ﻟﻴﺴﺘﻄﻴﻊ اﻟﺘﻌﺒﲑ ﻋﻦ ﺟﻮدēﺎ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﺣﻴﺚ ﳚﺐ ﻋﻠﻰ ﻣﻦ ﻳﻘﻮم ﺑﱰوﻳﺞ اﳋﺪﻣﺔ 
ﰲ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ  ﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﳎﻤﻮﻋﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ذات اﳌﻀﻤﻮن اﳌﻨﻔﻌﻲ اﻟﻜﺎﻣﻦﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻣاﳋﺪ 
ﻹﺷﺒﺎع  ﻣﻦ ﻃﺮف اﻟﺒﻨﻚ، واﻟﱵ ﻳﺪرﻛﻬﺎ اﳌﺴﺘﻔﻴﺪون ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﻼﳏﻬﺎ وﻗﻴﻤﻬﺎ اﳌﻨﻔﻌﻴﺔ واﻟﱵ ﺗﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪرﳌﻘﺪﻣﺔ وا
اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل  و ﰲ اﻟﻮﻗﺖ ذاﺗﻪ ﺗﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪر ﻷرﺑﺎحاﳊﺎﻟﻴﺔ واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ  ﺔﺋﺘﻤﺎﻧﻴواﻻﺣﺎﺟﺎēﻢ ورﻏﺒﺎēﻢ اﳌﺎﻟﻴﺔ 
 2.اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺘﺒﺎدﻟﻴﺔ ﺑﲔ اﻟﻄﺮﻓﲔ
أﻣﺎ ﻣﻦ  ﲢﻘﻴﻘﻪ اﻟﺰﺑﻮن ﳊﺎﺟﺎﺗﻪ ورﻏﺒﺎﺗﻪ ن اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻣﺼﺪر ﻟﻺﺷﺒﺎع اﻟﺬي ﻳﺴﻌﻰ إﱃأ (:ﻧﺎﺟﻲ ﻣﻌﻼ)وﻳﻌﺘﱪ 
 3.ﻣﻨﻈﻮر اﻟﺒﻨﻚ ﻓﺈĔﺎ ﲤﺜﻞ ﻣﺼﺪرا ﻟﻠﺮﺑﺢ
ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﺗﺼﺮﻓﺎت وأﻧﺸﻄﺔ وأداءات : ﺑﺄĔﺎﻌﺮف اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻨﺎﺣﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻓ (ﻋﻮض ﺑﺪﻳﺮ اﳊﺪاد)اﻣﺎ  
، ﻛﻤﺎ أن ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ ﻗﺪ ﺷﻲءﻳﱰﺗﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻧﻘﻞ ﻣﻠﻜﻴﺔ   ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ وﻻﺗﻘﺪم ﻣﻦ ﻃﺮف إﱃ أﺧﺮ، وﻫﺬﻩ اﻷﻧﺸﻄﺔ ﻏﲑ
  4.سﻻ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ ﲟﻨﺘﺞ ﻣﺎدي ﻣﻠﻤﻮ  ﻳﻘﱰن أو
ﺣﻞ ﻳﺸﺒﻊ ﺣﺎﺟﺔ ﻣﻨﺘﻈﺮة دون ﲡﺴﻴﺪ ﻣﺎدي، ﻓﻘﺪ ﻛﺎﻧﺖ اﻟﺒﻨﻮك ﻗﺪﳝﺎ ﺗﻘﺪم ﻋﺪدا :وﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ 
  5:ﳏﺪود ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﲤﺜﻠﺖ ﰲ 
  ؛اﱁ...ﺟﺎرﻳﺔ، ﺗﻮﻓﲑ، وداﺋﻊ ﻷﺟﻞ: ﺘﻼف اﻧﻮاﻋﻬﺎﻗﺒﻮل اﻟﻮداﺋﻊ ﻋﻠﻰ اﺧ-
  ؛ﲤﻮﻳﻞ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﲢﺖ ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ اﻟﺮﺑﺢ، اﻟﺴﻴﻮﻟﺔ واﻟﻀﻤﺎن-
  .ﺧﻠﻖ اﻟﻨﻘﺪ-
  :ﺑﺘﻜﺎر ﺧﺪﻣﺎت ﺟﺪﻳﺪة ﺗﺆدﻳﻬﺎ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ اﳘﻬﺎ ﺖ اﱃ اﻴﺔ ﻋﻤﻠﺑﺎﺣﻬﺎ وﺗﻨﻮﻳﻊ ﻣﺼﺎدرﻫﺎ اﳌﺎﻟوﻣﻊ رﻏﺒﺔ اﻟﺒﻨﻮك ﰲ زﻳﺎدة ار 
  ؛ﻟﺪﻳﻮن ﻟﻔﺎﺋﺪة اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻋﻤﻠﻴﺎت ﲡﺎرﻳﺔ ﻣﻦ ﺗﺴﻴﲑ اﳊﺴﺎﺑﺎت، ﲢﺼﻴﻞ ا-
  ؛ﺧﺪﻣﺔ اﻻوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ ﺑﺘﻠﻘﻲ اﻻﻛﺘﺘﺎب اﻟﻌﺎم ﰲ اﻻﺳﻬﻢ واﻟﺴﻨﺪات-
  ؛ﺗﺴﻴﲑ اﳌﺼﺎﱀ ﻟﻐﲑ اﳌﻘﻴﻤﲔ ﻛﺘﺴﺪﻳﺪ اﳌﺴﺘﺤﻘﺎت اﻟﻀﺮﻳﺒﻴﺔ واﳉﻤﺮﻛﻴﺔ-
  ؛ﺗﻮﻓﲑ ﺑﻄﺎﻗﺎت اﻻﺋﺘﻤﺎن-
  ؛ﺧﺪﻣﺎت اﻻﻣﺎﻧﺎت وﻛﺮاء اﳋﺰاﺋﻦ اﳊﺪﻳﺪﻳﺔ-
  ؛ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺼﺮف-
  ؛اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﻟﻘﻴﺎم ﺑﺎﻟﺪراﺳﺎت واﻟﻨﺸﺮات-
  ؛اﻟﺪورﻳﺔ ﺑﲔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ ﺗﻠﻘﺎء ﻧﻔﺴﻬﺎ دون اﳊﺎﺟﺔ اﱃ ﺗﻨﺒﻴﻪ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ تﺧﺪﻣﺎت ﻣﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺘﺴﻮﻳﺔ اﻻﻟﺘﺰاﻣﺎ-
                                                
 .62:، ص1002، داﺋﺮة اﳌﻜﺘﺒﺔ اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ، ﻋﻤّ ﺎن، اﻻردن،  ة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﻤﺼﺎرف اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻷردﻧﻴﺔﻗﻴﺎس ﺟﻮدﻧﺎﺟﻲ ﻣﻌﻼ، 1
 .23: ، ص5002،ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  23، دار اﳊﺎﻣﺪ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ط اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﺼﺮﻓﻲﺗﻴﺴﲑ اﻟﻌﺠﺎرﻣﺔ،  2
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 .26:، ص9991، دار اﻟﺒﻴﺎن، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، 1، طﺗﺴﻮﻳﻖ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔﻋﻮض ﺑﺪﻳﺮ اﳊﺪاد، 4
 .921:، ص9991، دار واﺋﻞ، ﻋﻤﺎن اﻻردن، اﺳﺎﺳﻴﺎت ﻓﻲ اﻟﺠﻬﺎز اﻟﻤﺎﻟﻲﲨﻴﻞ ﺳﺎﱂ اﻟﺰﻳﺪاﻧﲔ، 5




  ؛ﺧﺪﻣﺔ اﻟﻌﻘﺎرات، ﺑﻴﻊ وﺷﺮاء اﻟﻌﻘﺎرات ﻟﺼﺎﱀ اﻟﺰﺑﻮن-
  ؛ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺎﻹﻋﻼم اﻻﱄ-
  .ﺗﻘﺪﱘ اﻟﻨﺼﺢ واﳌﺸﻮرة.
اﳘﻴﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ  اﻟﺰﺑﻮنﻗﺪ أوﻟﺖ  اﻟﺒﻨﻜﻲ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ إن اﻟﺘﻮﺟﻬﺎت: اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻟﻠﺨﺪﻣﺔ  اﻟﺰﺑﻮنإدراك 
، اﻷﻛﺜﺮ ﻣﻦ ذﻟﻚ ﻓﺎن ﺗﻘﻴﻴﻢ اﻟﻌﻤﻴﻞ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻚاﻟﺮﻛﻴﺰة اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺴﺘﻨﺪ إﻟﻴﻬﺎ ﻧﻈﺎم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺬي ﻳﺘﺒﻨﺎﻩ 
ﺎﻳﲑ وﺗﻮﻗﻌﺎﺗﻪ، وﻧﻈﺮا ﻻن ﻫﺬا اﻟﺘﻘﻴﻴﻢ ﳜﺘﻠﻒ ﺑﺎﺧﺘﻼف اﳌﻌ اﻟﺰﺑﻮنوﺣﻜﻤﻪ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدēﺎ ﺗﻜﻤﻦ ﰲ ادراﻛﺎت 
 ﻟﻠﺰﺑﻮنواﻟﱵ ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺎ ﺗﺘﻔﺎوت ﺑﻴﻨﻬﻢ ﻓﺎﻧﻪ ﳝﻜﻦ اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﺑﲔ ﺛﻼﺛﺔ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت ﻣﻦ إدراك  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦاﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ 
   1:وﻫﻲ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ
ﰲ ﳎﻤﻮﻋﺔ اﳌﻨﺎﻓﻊ اﻟﱵ ﺗﻠﱯ اﳊﺎﺟﺔ اﳌﺎﻟﻴﺔ أو  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻟﻠﺨﺪﻣﺔ  اﻟﺰﺑﻮنإدراك  (ecivreS eroC) :اﳋﺪﻣﺔ اﳉﻮﻫﺮ  -
وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﺎن ﻫﺬا اﻹدراك ﻫﻮ اﻟﺪاﻓﻊ اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ اﻟﺬي ﻳﻘﻒ وراء اﻟﻄﻠﺐ ﻋﻠﻰ اﳋﺪﻣﺔ  ﻟﻠﺰﺑﻮنﺳﻴﺔ اﻻﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ اﻷﺳﺎ
  .       ﰲ ﻃﺒﻴﻌﺘﻪ (yramirP)واﻟﺬي ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺎ ﻳﻜﻮن أوﻟﻴﺎ 
ﺸﺘﻤﻞ ﻋﻠﻰ اﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﳎﺮد اﳋﺪﻣﺔ اﳉﻮﻫﺮ ﺑﻞ ﻳﺘﻌﺪاﻩ اﱃ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﺗ (ecivreS lautcA) :اﳋﺪﻣﺔ اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ-
ﱵ ﺗﻌﱪ ﻋﻦ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﺘﻘﺪم ﻣﻦ اﻟﻄﻠﺐ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﻚ اﳋﺪﻣﺔ، ﻓﻬﻮ ﳝﺜﻞ درﺟﺔ ﻣﻦ اﳉﻮدة اﳋﺼﺎﺋﺺ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ đﺎ واﻟ
ﺑﺎﻧﻪ اﺧﺘﻴﺎري  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﺑﻞ ﺗﻠﻚ اﻟﻔﺌﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﺼﻒ ﻃﻠﺒﻬﺎ ﻋﻠﻰ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦاﻟﻨﺴﺒﻴﺔ ﻻ ﻳﺒﺤﺚ ﻋﻨﻬﺎ ﻛﺎﻓﺔ 
   .وﳜﻀﻊ ﳌﻌﺎﻳﲑ اﺧﺘﻴﺎر ﳏﺪدة(evitceleS)
اﱃ  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻣﺘﻜﺎﻣﻞ ﻳﺮﻗﻰ ﺑﺎﳋﺪﻣﺔ  ﻳﻌﱪ ﻋﻨﻬﺎ ﻣﻀﻤﻮن ﺧﺪﻣﻲ( ecivreS detnemguA:)اﳋﺪﻣﺔ اﳌﺪﻋﻤﺔ-
، وﳍﺬا، ﻓﺎﻧﻪ ﻳﺘﻀﻤﻦ ﻣﻔﻬﻮم اﳋﺪﻣﺔ اﳉﻮﻫﺮ واﳋﺪﻣﺔ اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ اﱃ اﻟﺰﺑﻮنﻣﺴﺘﻮى  ﺗﻔﻀﻴﻼت وﺗﻮﻗﻌﺎت 
ﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ ذات  ﺑﻨﻜﻴﺔﻳﻘﻮم ﺑﺘﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺔ  اﻟﺒﻨﻚ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳋﺼﺎﺋﺺ واﳌﺰاﻳﺎ اﻟﻨﺴﺒﻴﺔ اﳌﻘﱰﻧﺔ ﺑﺘﻘﺪﳝﻬﺎ، ﻣﻦ ﻫﻨﺎ ﻓﺎن
  .اﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ اﻟﱵ ﺗﺼﺒﺢ ﻣﻄﻠﺒﺎ ﻟﻠﻌﻤﻼء ﰲ ﻇﻞ اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦﻣﻀﻤﻮن ﻳﻌﻜﺲ درﺟﺔ ﻋ
  :ﺗﺘﻤﻴﺰ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﻌﺪة ﺧﺼﺎﺋﺺ ﳝﻜﻦ إﳚﺎزﻫﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ :ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﺨﺪﻣﺔ -3
اﻧﻄﻼﻗﺎ ﻣﻦ أن اﳋﺪﻣﺔ ﻻ ﳝﻜﻦ إدراﻛﻬﺎ أو ﳌﺴﻬﺎ، ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر أﻧﻪ ﻟﻴﺲ ﳍﺎ وﺟﻮد ﻣﺎدي، : ﺧﺎﺻﻴﺔ اﻟﻼﻣﻠﻤﻮﺳﻴﺔ 
، ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ ﻠﻰ ﻋﻜﺲ اﻟﺴﻠﻌﺔ اﳌﺎدﻳﺔ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎؤﻳﺘﻬﺎ إﻻ ﺑﻌﺪ ﺣﺼﻮل ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺷﺮاء، ﻋﻻ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ ﺗﺬوﻗﻬﺎ أو ر  ﻓﺎﻟﺰﺑﻮن
 ﻳﻌﺘﻤﺪ إﻋﻼن وﺗﺮوﻳﺞ اﳋﺪﻣﺎت أﺳﺎﺳﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﺰاﻳﺎ اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ ﻟﻠﻤﺴﺘﻬﻠﻚ اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ أو اﳌﺸﱰيﺣﻴﺚ 
ﻣﻦ أﺟﻞ   ﳋﺎرﺟﻲوا ﺘﻢ ﺑﺎﻟﺪﻳﻜﻮر اﻟﺪاﺧﻠﻲēﻓﻨﺠﺪ ﻣﺜﻼ أن اﶈﻼت ، ēﺎاﻟﺼﻨﺎﻋﻲ، وﻟﻴﺲ ﻋﻠﻰ اﳋﺼﺎﺋﺺ ﰲ ﺣﺪ ذا
  ﻛﻠﻚ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻌﻠﻮﻣﺎت ﻓﺈﻧﻪ ﳚﺐ أن ﺗﻜﻮن. ﻛﺴﺐ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦ ﺧﻼل ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺎت
ﻣﻦ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ  وﻗﺪ ﺗﺮﺗﺐ ﻋﻠﻰ ﻻ ﻣﻠﻤﻮﺳﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﻌﺪﻳﺪ. اﳌﻨﺸﻮرات ﻣﻔﻬﻮﻣﺔ ﻟﻜﻲ ﺗﻌﻄﻲ ﺻﻮرة ﺟﻴﺪة ﻋﻦ اﳌﺆﺳﺴﺔ
  2 :أﳘﻬﺎ
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اﳌﻘﻌﺪ اﳋﺎﱄ ﰲ  ﻗﻴﺎﺳﺎ ﺑﺎﻟﺴﻠﻌﺔ وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن ، ﲟﻌﲎ ﺻﻌﻮﺑﺔ ﲣﺰﻳﻦ اﳋﺪﻣﺔﺎﳋﺪﻣﺔ ﺗﻌﺘﱪ ﻣﺴﺘﻬﻠﻜﺔ ﳊﻈﺔ إﻧﺘﺎﺟﻬأن ا -
  ؛ﻻﺣﻘﺎ اﻟﻄﺎﺋﺮة أو اﳌﺴﺮح ﻣﺜﻼ ﻳﻌﺘﱪ ﺧﺴﺎرة، ﻃﺎﳌﺎ أﻧﻪ ﻻ ﳝﻜﻦ ﺧﺰن ﻫﺬﻩ اﳌﻘﺎﻋﺪ اﳋﺎﻟﻴﺔ ﻟﺒﻴﻌﻬﺎ
ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﻔﺤﺺ  اﺳﺘﺤﺎﻟﺔ اﳌﻘﺎرﻧﺔ ﺑﲔ اﳋﺪﻣﺎت ﻻﺧﺘﻴﺎر أﻓﻀﻠﻬﺎ ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻋﻠﻴﻪ اﳊﺎل ﰲ اﻟﺴﻠﻊ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﺈن-
   ؛ﺷﺮاء اﳋﺪﻣﺔ وﻟﻴﺲ ﻗﺒﻠﻪ ﻢ إﻻ ﺑﻌﺪواﳌﻘﺎرﻧﺔ ﻻ ﺗﺘ
ﻠﻰ اﳉﻮدة اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ﻋ ﲟﺎ أن اﳋﺪﻣﺎت ﻏﲑ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ، ﻓﺈن ﻗﺪرة ﻣﺴﻮﻗﻴﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﺨﺪام اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ ﰲ -
ء اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﺜﻞ ﻗﻴﺎﺳﺎت وﻻ وﳍﺬا ﺗﻮﺟﺪ أﺳﺎﻟﻴﺐ أﺧﺮى ﻣﺒﺘﻜﺮة ﻟﻘﻴﺎس ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت، ﺗﻜﻮن ﺿﺌﻴﻠﺔ أو ﻣﻌﺪوﻣﺔ
  ؛وﻣﺴﺘﻮﻳﺎت اﻟﺮﺿﺎ وﻏﲑﻫﺎ
ﺧﺼﻮﺻﺎ ﰲ ﳎﺎل ) م ﻣﻠﻤﻮﺳﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎت ﺗﺆدي إﱃ ﺗﻌﻄﻴﻞ وﻇﻴﻔﺔ اﻟﻨﻘﻞ ﰲ اﻟﱪاﻣﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔﻛﺬﻟﻚ ﻓﺈن ﻋﺪ  -د
  .اﳌﻜﺎﻧﻴﺔ ﰲ اﳋﺪﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﺧﻠﻖ اﳌﻨﻔﻌﺔ ēﺎ، وﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﱰﺗﺐ ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻘﺪان ﻣﺆﺳﺴﺔ اﳋﺪﻣﺔ ﻟﻘﺪر (اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﳌﺎدي
ﺘﺎﱄ ﻟﻴﺲ ﻫﻨﺎك ﻓﻀﻼت ﺗﺒﺎع اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻦ أﺟﻞ اﻹﻧﺘﺎج واﻻﺳﺘﻬﻼك ﻣﻌﺎ، وﺑﺎﻟ :ﺧﺎﺻﻴﺔ ﻋﺪم اﻟﻘﺎﺑﻠﻴﺔ ﻟﻠﺘﺠﺰﺋﺔ 
 ﻛﺬﻟﻚ ﻓﺈن اﳋﺪﻣﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﻟﺸﺨﺺ اﻟﺬي ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ، وﻻ ﳝﻜﻦ ﺗﻐﻴﲑﻩ ﻧﻈﺮا ﻷن،  وﻣﺴﱰﺟﻌﺎت ﻟﻠﻤﺼﻨﻊ وﻣﻬﻤﻼت
ﻓﻼ  ﻓﻤﺜﻼ ﰲ ﺣﺎﻟﺔ ﻏﻴﺎب اﻟﻄﺒﻴﺐ ﻋﻦ ﻋﻴﺎدﺗﻪ،، وﻣﻬﺎرة اﻟﺸﺨﺺ اﻷول ﻗﺪرة و ﻧﻮﻋﻴﺔ اﻹﻧﺘﺎج ﳏﺪودة ﺑﻘﺪرة
  1:ﻣﻨﻪ وﻳﱰﺗﺐ ﻋﻠﻰ ﺧﺎﺻﻴﺔ ﻋﺪم اﻟﻘﺎﺑﻠﻴﺔ ﻟﻠﺘﺠﺰﺋﺔ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ ﻣﺴﺎﻋﺪﻩ اﻟﻘﻴﺎم ﺑﺪورﻩ ﰲ ﳑﺎرﺳﺔ اﳌﻬﻨﺔ ﺑﺪل
  اﳋﺪﻣﺎت؛ وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ﻣﺒﺎﺷﺮة ﺑﲔ ﻣﺆﺳﺴﺔ اﳋﺪﻣﺔ واﳌﺴﺘﻔﻴﺪ، وﻧﻌﺘﱪ ﻫﺬﻩ اﳋﺎﺻﻴﺔ ﻣﺸﱰﻛﺔ ﺑﲔ ﲨﻴﻊ -
ﺣﻴﺚ ﻻ ﳝﻜﻦ أداء  وﻫﺬﻩ اﻟﺴﻤﺔ أﺳﺎﺳﻴﺔ ﰲ إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ( اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺔ)ﺿﺮورة ﻣﺴﺎﳘﺔ أو ﻣﺸﺎرﻛﺔ اﻟﺰﺑﻮن  -
  ؛ﺪﻣﺎت دون ﺗﻮاﻓﺮﻫﺎاﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﳋ
ﻳﺼﺮ ﻋﻠﻰ ﻃﻠﺐ ( اﻟﻌﻤﻴﻞ اﻟﺰﺑﻮن أو)أي أن اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ . وﻣﻦ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻫﺬﻩ اﳋﺎﺻﻴﺔ زﻳﺎدة درﺟﺔ اﻟﻮﻻء إﱃ ﺣﺪ ﻛﺒﲑ-
أﺣﺪﻫﻢ ﻋﻦ اﻵﺧﺮ، ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻋﻠﻴﻪ  اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﺷﺨﺺ ﻣﻌﲔ، أو أﺷﺨﺎص ﻣﻌﻴﻨﲔ ﻃﺎﳌﺎ أن ﻣﻮردي اﳋﺪﻣﺎت ﻻ ﻳﻐﲏ
  .ﻛﺒﲑ ﻻت واﳌﺎﻛﻨﺎت ﺑﺸﻜﻞاﳊﺎل ﰲ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﻌﺘﻤﺪ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻵ
ﺗﺘﻤﻴﺰ اﳋﺪﻣﺔ ﺑﺎﻟﺘﻐﲑ وﻋﺪم اﻟﺘﻤﺎﺛﻞ، ﻋﻠﻰ ﻋﻜﺲ اﻟﺴﻠﻌﺔ اﳌﺎدﻳﺔ اﻟﱵ  :(ﻏﲑ ﻣﺘﺠﺎﻧﺴﺔ)اﳋﺪﻣﺔ ﻻ ﺗﺘﻤﻴﺰ ﺑﺎﻟﻨﻤﻄﻴﺔ  
ﻟﻠﺰﺑﻮن اﻗﺘﻨﺎؤﻫﺎ ﲟﻮاﺻﻔﺎت ﻣﻌﻴﻨﺔ، ﻛﻤﺎ ﳝﻜﻦ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ اﻵﺧﺮﻳﻦ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺑﻨﻔﺲ  ﺗﺘﻤﻴﺰ ﺑﺎﻟﻨﻤﻄﻴﺔ، ﺣﻴﺚ ﳝﻜﻦ
ﳛﺼﻠﻮن ﻋﻠﻰ ﻧﻔﺲ اﻟﺴﻠﻌﺔ، أﻣﺎ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ ﻓﻬﻲ ﺗﺮﺗﺒﻂ ﲟﻦ  ﻢĔار اﻟﺸﺮاء ﻓﺈﺣﺎﻟﺔ ﺗﻜﺮ  اﳌﻮاﺻﻔﺎت، وﺣﱴ ﰲ
 ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ واﻟﺒﺎﺋﻊ ﻛﻠﻴﻬﻤﺎ ﻳﺆﺛﺮ ﰲ، ﺎ، وﻫﻲ ﲣﺘﻠﻒ ﻣﻦ ﻣﺆﺳﺴﺔ إﱃ أﺧﺮىﺗﻘﺪﳝﻬ وﻇﺮوف ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ، وﻛﻴﻔﻴﺔ
ﺔ ﰲ اﻟﺪول اﻟﱵ đﻓﻤﺜﻼ ﳒﺪ أن ﺑﻌﺾ اﻟﺸﺮﻛﺎت ﺗﺘﻨﺎﻓﺲ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺘﺸﺎ، اﳋﺪﻣﺔ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻫﺬا اﻟﺘﻐﲑ ﻧﻮﻋﻴﺔ
 2.sdlanoD cMﻣﺜﻞ  ﺗﻐﻄﻴﻬﺎ
 : اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﲞﺼﻮﺻﻴﺘﻬﺎ ﻋﻦ ﺑﺎﻗﻲ اﳋﺪﻣﺎت وﺗﺘﻤﻴﺰ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﺑﺒﻌﺾ اﳋﺼﺎﺋﺺ
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ﻳﻘﻮم اﳌﻮﻇﻒ ﺑﺈﻧﺘﺎج وﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺔ وﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﺧﱪة وﻣﻌﺎﻳﺸﺔ، : ﻻ ﳝﻜﻦ ﻟﻠﻤﻮﻇﻒ ان ﻳﻨﺘﺞ ﻋﻴﻨﺎت ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺔ 
وﳛﺼﻞ ﻣﻨﻪ ﻋﻠﻰ ﻣﻮاﻓﻘﺔ ﻣﺴﺒﻘﺔ ﻋﻦ ﺟﻮدة  اﻟﺰﺑﻮن ﻳﺮﺳﻠﻬﺎ اﱃﻓﻬﻮ ﻻ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ ان ﻳﻨﺘﺞ ﻋﻴﻨﺎت ﻣﻦ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ ﻟﻜﻲ 
ﻳﺼﻔﻬﺎ ﻟﻪ ﻓﺈن ،وﻣﻬﻤﺎ  اﻟﺰﺑﻮنﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ ﻗﺒﻞ اﺳﺘﻌﻤﺎﻟﻪ ﳍﺎ، ﻛﻤﺎ أﻧﻪ ﻻ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ أن ﻳﻮﺻﻞ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ ﺷﻔﻬﻴﺎ إﱃ 
ﳊﺼﻮل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺣﲔ ﺣﻀﻮرﻩ اﱃ ﻗﺒﻞ ا اﻟﺰﺑﻮنوﻣﻦ ﻏﲑ اﳌﺘﺼﻮر ارﺳﺎل ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻦ ﻧﻮﻋﻴﺔ اﳋﺪﻣﺔ  اﳌﻌﺎﻳﺸﺔ ﺷﻲء آﺧﺮ
ﻓﺈن ﻣﻦ اﻟﻌﺴﲑ ﺗﻮﻓﲑ ﳕﻮذج ﻣﻮﺣﺪ ﻳﻌﻠﻨﻪ  ،ﺔ اﺳﺘﻘﺒﺎل ﺧﺎﺻﺔ ﺑﻪ ﲣﺘﻠﻒ ﻋﻦ ﻏﲑﻩﻟﻪ ﺣﺴﺎﺳﻴ زﺑﻮن، وﻷن ﻛﻞ ﺒﻨﻚاﻟ
 .ﻋﻠﻰ ﺣﺪى زﺑﻮناﻟﺸﺨﺼﻲ ﺑﻜﻞ  اﻻﻫﺘﻤﺎموﻳﻔﺮض ذﻟﻚ ﺑﻄﺒﻴﻌﺔ اﳊﺎل ﺿﺮورة  ،زﺑﺎﺋﻨﻪاﻟﺒﻨﻚ ﻟﻜﻲ ﻳﺮﺿﻲ ﻛﻞ 
ﻓﺎﳌﻮﻇﻒ  ،اﻟﺰﺑﻮنﺰﻳﻨﻬﺎ ﳊﲔ ﻃﻠﺐ ﲣو  ﺧﺪﻣﺔ ﻣﻘﺪﻣﺎ ﻣﻦ اﳌﺴﺘﺤﻴﻞ إﻧﺘﺎج: ﻻ ﳝﻜﻦ إﻧﺘﺎج اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻘﺪﻣﺎ أو ﲣﺰﻳﻨﻬﺎ 
ﻨﺎﺻﺮ ﻋ جوﺑﻘﻴﺔ إﻧﺘﺎ ( اﳌﻮاد اﳋﺎم)أﻣﺎﻣﻪ، وﰲ ﳊﻈﺎت ﻗﻠﻴﻠﺔ ﻳﺒﺪأ ﰲ ﲡﻬﻴﺰ  اﻟﺰﺑﻮن اﳋﺪﻣﺔ ﲟﺠﺮد أن ﻳﻈﻬﺮ( ﻳﺼﻨﻊ)
ﻒ اﻟﺒﻨﻚ ﻻ ﻳﻌﻤﻞ ﻓـﻲ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﺈن ﻣﻮﻇاﻟﺰﺑﻮن  اﻟﻠﺤﻈﺎت ﻳﺘﻢ إﻋﺪاد اﳋﺪﻣﺔ ﲟﺎ ﻳﺘﻨﺎﺳﺐ ﻣﻊ ﻃﻠﺐ وﰲ ﻧﻔﺲ اﳋﺪﻣﺔ
إن اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺬي ﻗﺮر ﺗﻌﻴﲔ  اﳌﻮﻇﻒ ﰲ ﻫﺬا اﳌﻨﺼﺐ ﻗﺪ وﺿﻌﻪ ﰲ ﺧﻂ اﳌﻮاﺟﻬﺔ و ، ﻣﺴﺘﻤﺮﻣﺼﻨﻊ أﻣﺎم ﺧﻂ إﻧﺘﺎج 
ﺪرﻳﺐ واﳌﻤﺎرﺳﺔ ﺳﻴﺘﺤﻮل اﳌﻮﻇﻒ إﱃ ﺧﺒﲑ ﺘﻣﻦ ﺧﻼل اﻟ ﻪوﻳﻌﻠﻢ اﻟﺒﻨﻚ أﻧ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ ﻧﻘﻄﺔ اﳊﺪود ﻟﻠﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ
ان ﻳﻬﺘﻢ  اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰوﻳﻔﺮض ذﻟﻚ  وﲟﺎ ﳚﻌﻠﻪ ﻳﺴﺘﻤﺮ ﰲ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻪ ﻋﻠﻰ ﺣﺪى،زﺑﻮن ﳚﻴﺪ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ ﻟﻜﻞ  
ﻌﺎﻣﻞ ﺘﱃ ﻣﺎ ﻳﺘﻄﻠﺒﻪ ذﻟﻚ ﻣﻦ ﻣﻬﺎرة ﰲ اﻟﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ا ﺪر اﻹﻣﻜﺎن ﰲ ﻛﻞ ﻣﺮة،ﻗﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ ﺑﻨﻔﺲ ﻣﺴﺘﻮى اﳉﻮدة ﺑ
 .اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻣﻊ 
ﻷن اﳋﺪﻣﺔ ﺑﻄﺒﻴﻌﺘﻬﺎ ﻟﻴﺴﺖ ﺷﻴﺌﺎ ﻣﺎدﻳﺎ ﻣﻠﻤﻮﺳﺎ ﳝﻜﻦ اﳊﻜﻢ ﻋﻠﻰ ﻣﻮاﺻﻔﺎﺗﻪ  :اﻟﺘﺄﻛﺪ ﻣﻦ ﺗﻘﺪﱘ  ﻣﺎ ﻳﻄﻠﺒﻪ اﻟﻌﻤﻴﻞ  
 اﻟﺰﺑﻮن ﺎﳊﻜﻢ اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﻳﻘﺪﻣﻪ اﻟﺒﻨﻚ ﻟﻠﺴﻮق ﻳﺮﺗﺒﻂ ﲟﺎ ﻳﻄﻠﺒﻪ و ﻳﺘﻮﻗﻌﻪاﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻓ ﺑﲔ ﻛﻞ ﲟﻌﺎﻳﲑ ﻣﻄﻠﻘﺔ و ﺛﺎﺑﺘﺔ
وﻟﻜﻨﻪ  ،اﳊﺴﺎب اﳉﺎر ﻟﺰﺑﻮناﳊﻘﻴﻘﺔ أن اﳌﻮﻇﻒ اﻟﺸﺒﺎك ﰲ اﻟﺒﻨﻚ ﻻ ﻳﺒﻴﻊ ﺧﺪﻣﺔ اﳊﺴﺎب اﳉﺎري ﻋﻨﺪ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ و 
 .اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﻫﺎأﺛﻨﺎء ﻣﻌﺎﻳﺸﺘﻪ ﻟﻠﺨﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﺘﻠﻘﺎ اﻟﺰﺑﻮنﻳﺪﻳﺮ ﳊﻈﺎت ﻫﺎﻣﺔ ﻣﻦ ﲡﺮﺑﺔ 
 ﻧﻔﺲ ﳊﻈﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪم إﻟﻴﻪ  ﰲ ﺑﺎﺳﺘﻬﻼك اﻟﺰﺑﻮنﻳﻘﻮم :ﺗﺴﺘﻬﻠﻚ ﰲ ﻧﻔﺲ اﻟﻮﻗﺖ ﺗﻨﺘﺞ و اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ  اﳋﺪﻣﺎت 
ﻫﻮ  ﻟﻠﺰﺑﻮنﻻ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ أن ﻳﺘﺪاول ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻊ ﻃﺮف ﺛﺎﻟﺚ وﻛﻞ ﻣﺎ ﻳﺒﻘﻰ  ﻓﺎﻟﺰﺑﻮنو ﺑﺎﻟﺘﺎﱄ  ،إﳒﺎزﻫﺎ و إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ
ﻪ ﺣﱴ أن ﻳﻌﻴﺪ وﺻﻔﻬﺎ ﻟﻶﺧﺮﻳﻦ ﺑﺄﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﺷﻌﻮرﻩ ﺑﺎﻟﺴﻌﺎدة أو ﺳﻌﺎدﺗﻪ أو ﺗﻌﺎﺳﺘﻪ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺔ واﻟﱵ ﻳﺼﻌﺐ ﻋﻠﻴ
 .اﻟﺘﻌﺎﺳﺔ
ﺑﻌﺾ اﳌﻨﺘﺠﲔ ﻟﺴﻠﻊ ﻣﻌﻴﻨﺔ ﻳﻀﻄﺮون إﱃ ﺳﺤﺐ  :ﻣﺮة أﺧﺮى( اﻟﺴﻮقﺳﺤﺒﻬﺎ ﻣﻦ ) ﻟﻼﺳﺘﺪﻋﺎءاﳋﺪﻣﺎت ﻏﲑ ﻗﺎﺑﻠﺔ  
 ، دﻣﻲاﻵ ﻟﻼﺳﺘﻬﻼكﻫﺎ أو ﻋﺪم ﺻﻼﺣﻴﺘﻬﺎ أﺣﻴﺎﻧﺎ ﺑﺴﺒﺐ ﻓﺴﺎدﻮق ﺑﺴﺒﺐ أﺧﻄﺎء ﻓﻨﻴﺔ ﰲ إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ و ﺳﻠﻌﻬﻢ ﻣﻦ اﻟﺴ
وﲟﺠﺮد  ،ﺑﻌﺪ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎﻣﺮة أﺧﺮى  ﻟﻼﺳﺘﺪﻋﺎءﻓﻠﻬﺎ ﻃﺒﻴﻌﺔ ﳐﺘﻠﻔﺔ ذﻟﻚ أĔﺎ ﻏﲑ ﻗﺎﺑﻠﺔ  ،ﻟﻠﺰﺑﻮناﻟﱵ  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻣﺎ اﳋﺪﻣﺔ أ
ﺪﻳﻼت ﻳﻜﻮن ﻫﻨﺎك ﻓﺮﺻﺔ ﻹﺿﺎﻓﺔ أﻳﺔ ﺗﻌ وﻋﺎدة ﻻ ،ﻓﺈĔﺎ ﺗﺴﺘﻬﻠﻚ ﰲ اﻟﻠﺤﻈﺔ ﻧﻔﺴﻬﺎ ﻟﻠﺰﺑﻮن أن ﺗﺼﻨﻊ اﳋﺪﻣﺔ وﺗﻘﺪم
ﺮ أĔﺎ ﳊﻈﺔ واﺣﺪة ﲦﻴﻨﺔ وﻏﺎﻟﻴﺔ ﺗﻠﻚ اﻟﱵ ﺗﻀﻊ ﻓﻴﻬﺎ وﻋﻠﻰ ﻣﻮﻇﻒ اﻟﺒﻨﻚ أن ﻳﺘﺬﻛ إﻟﻴﻬﺎ أو ﺳﺤﺐ أي ﺟﺰء ﻣﻨﻬﺎ
ﲝﻴﺚ  وﻋﻠﻴﻪ أن ﻳﺘﺄﻛﺪ ﻟﻴﺲ ﻓﻘﻂ ﻣﻦ أن اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﺑﻞ أﻳﻀﺎ ﻣﺘﻔﻮﻗﺔ ﰲ ﻛﻞ ﺟﻮاﻧﺒﻬﺎاﻟﺰﺑﻮن اﳋﺪﻣﺔ وﻳﺴﺘﻬﻠﻜﻬﺎ 
وإذا ﺣﺪث وﻟﻈﺮوف ، ﻟﻚ ﺑﻌﺪ ﻣﺮور ﺗﻠﻚ اﻟﻠﺤﻈﺔ اﻟﺜﻤﻴﻨﺔﺣﻴﺚ أﻧﻪ ﻻ وﻗﺖ ﻟﺬ ،ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﳎﺎل ﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻴﻬﺎ




ﳘﺎ اﻟﺒﺪﻳﻞ اﻟﻮﺣﻴﺪ  واﻻﻋﺘﺬارﻓﺎﻟﱰﺿﻴﺔ  ،اﻟﺰﺑﻮنﺖ اﳋﺪﻣﺔ ﻋﻦ ﻣﺴﺘﻮى ﺗﻮﻗﻌﺎت اﻹدارة أن ﻫﺒﻄ ﻧﻄﺎق ﺧﺎرﺟﺔ ﻋﻦ
 .ﻻ ﻳﻀﻤﻦ إﺻﻼح ﻣﺎ ﰎ إﻓﺴﺎدﻩ اﻻﻋﺘﺬاراﳌﺘﺎح وإذا ﻛﺎن ﻫﺬا 
ﻟﻮ ﻛﺎن اﳌﻮﻇﻒ ﻳﻌﻤﻞ ﰲ ﻣﺼﻨﻊ و أﻣﺎم ﺧﻂ إﻧﺘﺎج ﻟﻜﺎﻧﺖ اﻷﻣﻮر أﺳﻬﻞ ﻛﺜﲑا : ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﻔﺤﺺ ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت ﻏﲑ 
ﺧﻼل  ﺞ اﻟﺴﻠﻌﺔ وﺑﻌﺪ ذﻟﻚ ﳚﻠﺲ ﻟﻴﺘﺄﻣﻠﻬﺎ وﻳﺮاﺟﻊ اﳌﻮاﺻﻔﺎت وﻳﺴﺘﺒﻌﺪ اﻟﻮﺣﺪات اﳌﻌﻴﻨﺔ ﻣﻦﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻪ ﻓﻬﻮ ﻳﻨﺘ
ﺘﻢ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﺗﻔﺎﻋﻞ وإﻧﺘﺎﺟﻪ و ﺗﻘﺪﳝﻪ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ ﻳ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦوﻟﻜﻦ ﻣﻮﻇﻒ اﻟﺒﻨﻚ ﻳﺘﻌﺎﻣﻞ وﻳﺘﻔﺎﻋﻞ ﻣﺒﺎﺷﺮة ﻣﻊ  ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﻔﺮز
 ﻻ ﰒاﻹﻧﺘﺎج و ﻣﻦ ﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﳉﻮدة ﺑﻌﺪ وﻻ ﳝﻜﻨﻪ ﺑﻄﺒﻴﻌﺔ اﳊﺎل إﺟﺮاء ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﻔﺮز و اﻟﺮﻗ اﻟﺰﺑﻮنﺑﲔ إﻧﺴﺎﱐ ﺑﻴﻨﻪ و 
ﻧﺎت ﺎو ﺗﺘﻄﻠﺐ ﺿﻤ ﺴﺆوﻟﻴﺔ ﻫﻨﺎ أﻛﱪ و أﺧﻄﺮ ﻗﺪ ﰎ ﺑﺎﻟﻔﻌﻞ ،و اﳌ ﻓﺎﻻﺳﺘﻬﻼكاﻟﻮﺣﺪات اﳌﻌﻴﻨﺔ  اﺳﺘﺒﻌﺎدﳝﻜﻨﻪ 
ﻴﺔ ﲟﺎ ﻛﺎن أن ﻳﺴﺘﻌﺪ وﻣﻦ اﻷﳘ ﻞ اﳌﻮﻇﻒﺧﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ ﺿﻤﺎﻧﺎت اﳉﻮدة ﺗﻜﻤﻦ ﺑﺪاإن ا ،اﳉﻮدة ﻗﺒﻞ ﳊﻈﺔ اﻹﻧﺘﺎج
ﰲ ﺷﻜﻞ ﻧﻔﺲ ﻋﻤﻴﻖ ﻳﺄﺧﺬﻩ ﻗﺒﻞ اﻟﺪﺧﻮل ﰲ  اﻻﺳﺘﻌﺪادﻞ ﳊﻈﺔ ﺧﺪﻣﺔ ﺣﱴ ﻟﻮ ﻛﺎن ﻫﺬا ﻳﻬﻲء ﻧﻔﺴﻪ ﻟﻜو  اﳌﻮﻇﻒ
 .اﻟﺰﺑﻮنﳊﻈﺔ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ 
  1:ﺳﺲ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔاﻻﻋﺎدة ﻣﺎ ﺗﺼﻨﻒ اﳋﺪﻣﺎت وﻓﻖ اﳌﻌﺎﻳﲑ و  :اﻧﻮاع اﻟﺨﺪﻣﺎت - 4
 :اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ / اﻟﺰﺑﻮن /ﺣﺴﺐ ﻧﻮع اﻟﺴﻮق  
  ﺨﺼﻴﺔ ﻣﺜﻞ اﻟﺴﻴﺎﺣﺔ، اﻟﺼﺤﺔ، وﺧﺪﻣﺎتﺣﺎﺟﺎت ﺷ ﺷﺒﺎعﻹﻫﻲ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪم : ﻛﻴﺔ ﻼ ﺧﺪﻣﺎت اﺳﺘﻬ -
  ؛ﺗﺼﺎل ، اﻟﺘﺠﻤﻴﻞاﻻاﻟﻨﻘﻞ و 
  ﺳﺘﺜﻤﺎراتﻟﻼ ﺣﺎﺟﺎت اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻛﻤﺎ ﻫﻮ اﳊﺎل ﰲ ﺷﺒﺎعﻹوﻫﻲ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪم : ﻨﺸﺂت ﺧﺪﻣﺎت اﳌ -
  .دارﻳﺔ واﳋﺪﻣﺎت اﶈﺎﺳﺒﻴﺔ واﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ واﳌﺎﻟﻴﺔ وﺻﻴﺎﻧﺔ اﳌﺒﺎﱐ واﳌﻌﺎدناﻻ
 :ﻋﺘﻤﺎدﻳﺔ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔاﻻﺣﺴﺐ  
  دارﻳﲔ؛اﻻﻃﺒﺎء، اﶈﺎﻣﲔ، و اﻻﻣﺜﻞ : ﻧﺴﺎن ﺑﺪرﺟﺔ ﻛﺒﲑةاﻻﻣﺎت ﺗﻌﺘﻤﺪ ﰲ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺧﺪ-
اﻟﻨﻘﻞ  ، وﺧﺪﻣﺎتواﻟﻼﺳﻠﻜﻴﺔاﻟﺴﻠﻜﻴﺔ  اﻻﺗﺼﺎﻻت وﻣﻦ أﻣﺜﻠﺘﻬﺎ ﺧﺪﻣﺎت: ﺧﺪﻣﺎت ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻠﺰﻣﺎت اﳌﺎدﻳﺔ-
  .ت أﻟﻴﺎ، واﻟﻨﻘﻞ اﳉﻮيرااﻟﻌﺎم وﺧﺪﻣﺎت ﻏﺴﻞ اﻟﺴﻴﺎ
 :ﺗﺼﺎل اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ اﻻﺣﺴﺐ درﺟﺔ  
 ﻣﻦ ﻣﺜﻞ ﺧﺪﻣﺎت اﻟﻄﺒﻴﺐ، اﶈﺎﻣﻲ، اﻟﻨﻘﻞ اﳉﻮي، ﻓﺤﻀﻮر اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ: ﺧﺪﻣﺎت ذات اﺗﺼﺎل ﺷﺨﺼﻲ ﻋﺎﱄ -
  ؛اﳋﺪﻣﺔ أﻣﺮ ﺿﺮوري
  ؛ﻧﱰﻧﺖاﻻ ﱄ واﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﱪاﻻﺔ اﻟﺼﺮاف ﻣﺜﻞ ﺧﺪﻣ: ﺧﺪﻣﺎت ذات اﺗﺼﺎل ﺷﺨﺼﻲ ﻣﻨﺨﻔﺾ-
  .ﻟﺴﺮﻳﻌﺔ وﺧﺪﻣﺔ اﻟﱰﻓﻴﻪ ﰲ اﳌﺴﺮحﻣﺜﻞ ﺧﺪﻣﺔ اﳌﻄﺎﻋﻢ ا: ﺧﺪﻣﺎت ذات اﺗﺼﺎل ﺷﺨﺼﻲ ﻣﺘﻮﺳﻂ-
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اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ  ﺗﻨﻮع اﳋﺪﻣﺎتﺻﺒﺤﺖ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﻧﻈﺮا ﻟﺘﻌﺪد و ﻣﻦ اﻟﺼﻌﺐ أن ﻧﻘﻮم ﲝﺼﺮ ﲨﻴﻊ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﱵ أ
و ﺳﻮف  اﻟﻮﺳﺎﺋﻞ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻻﺳﺘﺨﺪاماﻟﱵ أﺻﺒﺤﺖ ﺧﺎﺿﻌﺔ ﻟﺘﻄﻮرات ﻣﺴﺘﻤﺮة ﻧﺘﻴﺠﺔ 
  :ﻧﺘﻄﺮق اﱃ اﻧﻮاع اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻻﺣﻘﺎ
  اﻟﺨﺪﻣﻲ ﺴﻮﻳﻖاﻟﺘ:اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻟﺚ 
  :ﺗﻠﻚ اﳋﺪﻣﺎت ، ﲡﺪر اﻹﺷﺎرة إﱃ اﳊﺪﻳﺚ ﺣﻮل ﺗﺴﻮﻳﻖﳋﺪﻣﺎتا ﳌﻔﻬﻮم ﺑﻌﺪ اﻟﺘﻄﺮق
  : ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺨﺪﻣﻲ: اوﻻ   
 ﺪون ﻋﺮضﺑ ﳝﺜﻞ ﲨﻴﻊ اﻟﻨﺸﺎﻃﺎت اﻟﱵ ﺗﻠﱯ ﺣﺎﺟﺎت اﻷﺳﻮاق :ﻪﳝﻜﻨﻨﺎ ﺗﻌﺮﻳﻒ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺄﻧ :ﺗﻌﺮﻳﻔﻪ-1
اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ ﺗﻠﱮ ﺣﺎﺟﺎت  ﳋﺪﻣﺎت ﻳﺸﻤﻞ ﲨﻴﻊﺗﺴﻮﻳﻖ اﲟﻌﲎ ان  ،1ﲡﺎري ﻳﺘﺤﻤﻞ ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻣﺎدﻳﺔ
وﻋﻠﻴﻪ ﳝﻜﻨﻨﺎ أن ﻧﺬﻛﺮ  اﳌﻨﺘﺠﺎت ﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ اﻷﺳﻮاق، وﻫﺬا ﺑﺪون ﻋﺮض ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻣﺎدﻳﺔ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ، أي اﻧﻪ ﻳﺸﻤﻞ
  :ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﶈﺪدات اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺘﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت
اﺳﺘﻘﺒﺎل  اﳌﻠﺤﻘﺔ، ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻌﺪ اﻟﺒﻴﻊﺎت ﲢﺴﲔ ﻣﻜﻮﻧﺎت اﶈﻴﻂ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﳋﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻟﺪﻳﻜﻮر، اﳋﺪﻣ-
  اﱁ؛...اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ 
  ﻛﱪ ﻋﺪد ﳑﻜﻦ ﻣﻦ ﻗﻨﻮات اﻟﺘﻮزﻳﻊ؛ اﺳﺘﻌﻤﺎل ا -
  ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻻﺗﺼﺎﻻت اﳌﻌﻠﻮﻣﺎﺗﻴﺔ؛ -
  ﺋﻦ ﻣﻊ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻮﻓﺎء؛ ﺗﺮﻗﻴﺔ ﻓﻜﺮة ﺗﺜﻘﻴﻒ اﻟﺰﺑﺎ-
  اﻟﺴﻤﺎح ﲟﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ؛-
  :ﺧﺼﺎﺋﺺ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﻟﺨﺪﻣﺎت- 2
  اﳌﻌﺮوﺿﺔ، وزﻳﺎدة ﺳﺮﻋﺔ أداﺋﻬﺎ ﺎēﺎﺑﺪاع، ﻛﺄن ﺗﺪﺧﻞ ﲡﺪﻳﺪات ﻋﻠﻰ ﺧﺪﻣﻳﻜﻮن اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻹ :اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ 
ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ اذ ﳚﺐ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ  ﺑﺎﻗﻲ اﳌﻨﻈﻤﺎتﻋﻦ  ēﺎﻟﻜﻲ ﲤﻴﺰ ﺧﺪﻣﺎ وﻫﺬاأو اﺧﺘﻴﺎر ﻋﻼﻣﺔ ﲡﺎرﻳﺔ ﻣﻼﺋﻤﺔ، 
  .اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﳍﺪف اﳌﺮاد اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻴﻪ ﻣﻦ اﺟﻞ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار
  :إﺣﺪى اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﻬﻤﺔ ﰲ ﻗﻄﺎع اﳋﺪﻣﺎت وﳍﺬا ﳚﺐ ﺗﻌﺘﱪ :اﻟﺠﻮدة 
اﻟﺒﻨﻚ ﻻ  ﻮنﻣﺜﻼ زﺑ( ﻣﺎذا ﻳﺮﻳﺪ، ﻣﱴ و أﻳﻦ، وﰲ أي ﺷﻜﻞ)ﻣﻌﺮﻓﺔ رﻏﺒﺎت وﺗﻮﻗﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ اﳉﻮدة -
  دﻗﺎﺋﻖ أﻣﺎم اﻟﺸﺒﺎك؛ 5ﻳﺮﻏﺐ ﰲ اﻻﻧﺘﻈﺎر أﻛﺜﺮ ﻣﻦ 
  اﻻﻧﺘﻘﺎل اﳉﻴﺪ واﻟﻔﻌﺎل ﲡﺎﻩ اﻟﺰﺑﻮن؛-
  .ﻠﻰ اﳋﺪﻣﺔ ﰲ أﺳﺮع وﻗﺖاﳊﺼﻮل ﻋ -
 ، ﻓﺘﺤﺴﲔ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﳜﻀﻊ إﱃ ﺗﻘﻮﻳﺔ ﻛﻔﺎءة اﳌﻮﻇﻔﲔ ﰲاﳌﻨﻈﻤﺔﻣﻔﻬﻮم ﻳﻈﻬﺮ اﻟﺘﺪاﺧﻞ ﺑﲔ اﻟﺰﺑﻮن و  :إﻧﺘﺎج اﻟﺨﺪﻣﺔ 
  ﻛﻞ اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت اﻟﻮﻇﻴﻔﻴﺔ وﻫﺬا ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻧﻈﺎم إﻧﺘﺎج اﳋﺪﻣﺎت، وﻫﻮ ﻧﻈﺎم ﻟﻠﺘﻨﻈﻴﻢ واﻹﻧﺘﺎج، واﻟﺘﻨﺴﻴﻖ
                                                
، دراﺳﺔ ﻣﻴﺪاﻧﻴﺔ ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ ﺑﺎﳌﺴﻴﻠﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﳏﻤﺪ ﺑﻮﺿﻴﺎف، اﳌﺴﻴﻠﺔ، اﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﺼﺮﻓﻲ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنر، ﺻﻮرﻳﺔ ﻟﻌﺬو  1
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ﺧﺼﺎﺋﺺ ﲡﺎرﻳﺔ  ، وﺿﺮورة ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺔ ﲢﻮي ﻋﻠﻰﻣﻨﻈﻤﺔ –ﻧﻈﺮا ﻟﻠﺘﺪاﺧﻞ زﺑﻮن ﳉﻤﻴﻊ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳌﺎدﻳﺔ واﻟﺒﺸﺮﻳﺔ، 
  :ﻳﺘﻜﻮن ﻧﻈﺎم إﻧﺘﺎج اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ. وﻣﺴﺘﻮﻳﺎت ﺟﻮدة ﳏﺪدة ﻣﺴﺒﻘﺎ
  ﻳﺘﻤﺜﻞ ﰲ اﻟﻠﻮازم اﻟﻀﺮورﻳﺔ ﻹﻧﺘﺎج اﳋﺪﻣﺔ ﺳﻮاء ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﻣﺒﺎﺷﺮة أو ﻏﲑ ﻣﺒﺎﺷﺮة؛ : اﻟﺪﻋﻢ اﳌﺎدي-
  ﺬﻳﻦ ﳍﻢ اﺗﺼﺎل ﻣﺒﺎﺷﺮ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن؛ اﻟ وﻫﻢ اﻷﻓﺮاد: ﳑﺜﻠﲔ ﻣﺒﺎﺷﺮﻳﻦ-
  ؛ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔﺪف إﱃ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻊ ﲢﻘﻴﻖ رﺑﺢ ē: اﳋﺪﻣﺔ
  ﺆﺳﺴﺔ اﻟﺬي ﻳﻘﻮم ﺑﺘﺴﻴﲑ اﳌﺆﺳﺴﺔ؛ وﻫﻮ اﳉﺰء ﻏﲑ اﳌﺮﺋﻲ ﻣﻦ اﳌ: ﻧﻈﺎم اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ اﻟﺪاﺧﻠﻲ-
ﺎ ﻳﺆدي ﳑﺒﲑ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺎ ﺗﻮﺟﻪ إﱃ ﻋﺪد ﻛاﳋﺪﻣﺔ ﻻ ﺗﻘﺘﺼﺮ ﻋﻠﻰ ﻓﺮد واﺣﺪ أو ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻌﻴﻨﺔ، وإ ﳕ: ﻦﺑﺎﻗﻲ اﻟﺰﺑﺎﺋ-
  .  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﳋﺪﻣﺎت اﳌﻘﺪﻣﺔ ﳍﻢإﱃ ﻇﻬﻮر ﺗﺄﺛﲑ ﺑﲔ
  اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲﻣﻔﻬﻮم  :ﺛﺎﻧﻴﺎ
إﱃ  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻳﻌﺘﱪ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻣﻦ أﻫﻢ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﻹدارﻳﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﺣﻴﺚ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت 
  .ﺟﺎﺗﻪﰲ اﻟﻮﻗﺖ واﳌﻜﺎن اﳌﻨﺎﺳﺐ ﻣﻦ اﺟﻞ ﲢﻘﻴﻖ اﺣﺘﻴﺎ اﻟﺰﺑﻮن
وﺗﺮﺟﻊ ﻫﺬﻩ اﳊﻘﻴﻘﺔ إﱃ أن  اﻟﺒﻨﻜﻲﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ أﳘﻴﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﰲ ﺗﻨﻤﻴﺔ وﺗﻨﺸﻴﻂ اﻟﻌﻤﻞ  :ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ-1
أﻛﺜﺮ  ﻣﺜﻠﻬﺎ ﻣﺜﻞ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت اﻷﺧﺮى ﲢﺘﺎج إﱃ ﺟﻬﻮد ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻣﺴﺘﻤﺮة ﻣﺒﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﺮاﻣﺞ ﳏﺪدة اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎت
ﻫﺬا اﻟﺼﺪد ﻳﻜﻮن  وﰲ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻈﺮا ﻟﻄﺒﻴﻌﺔ وﺧﺼﺎﺋﺺ اﳋﺪﻣﺎت ﺣﺴﺎﺳﻴﺔ ﻣﻦ ﺗﻠﻚ اﳌﻌﺪة ﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺴﻠﻊ اﳌﺎدﻳﺔ وﻫﺬا ﻧ
ﻳﻌﺪ و اﳌﺨﺘﻠﻔﺔاﻟﺒﻨﻜﻲ  أوﺟﻪ اﻟﻨﺸﺎط واﻟﺪور اﻟﺬي ﻳﻠﻌﺒﻪ ﰲ ﺗﺮﺷﻴﺪ اﻟﺒﻨﻮكﻣﻦ اﳌﻨﺎﺳﺐ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﻣﺎﻫﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ 
ﺎﻻت، و اﻷﺧﲑة وﰲ ﳐﺘﻠﻒ اĐ اﻟﺴﻨﻮات ﳊﺪﻳﺜﺔ اﻟﱵ ﺷﻬﺪت ﺗﻮﺳﻌﺎ ﻛﺒﲑا ﰲﻣﻦ اﳌﻮاﺿﻴﻊ اﳌﻬﻤﺔ و ا اﻟﺒﻨﻜﻲ ﺘﺴﻮﻳﻖاﻟ
اﳌﻌﺎﺻﺮة وﺧﺎﺻﺔ ﺑﻌﺪ ﺗﻜﺎﻣﻠﻬﺎ ﻣﻊ اﳌﻨﺘﺠﺎت  ﰲ اﳊﻴﺎة اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﰲ ذﻟﻚ ﻳﻌﻮد ﻟﺘﺰاﻳﺪ اﻟﺪور اﻟﻜﺒﲑ اﳋﺪﻣﺎت   اﻟﺴﺒﺐ
  :ﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺄﻧﻪو  ﺎدﻳﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻨﺎﻓﻊ اﳌﻄﻠﻮﺑﺔاﳌ
اﻟﺘﻐﲑات اﶈﺘﻤﻠﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق اﳌﺼﺮﰲ ودراﺳﺔ  اﶈﺘﻤﻠﲔ، ﻓﻦ ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻨﺸﺎط اﳌﺼﺮﰲ، ﺳﻮاء ﺑﲔ اﻟﻌﻤﻼء اﳊﺎﻟﻴﲔ أو 
ﳓﻮ ﲢﻘﻴﻖ رﺿﺎﺋﻬﻢ، ووﺻﻮﻻ إﱃ أﻛﱪ ﺣﺠﻢ ﻣﻦ اﻷرﺑﺎح ﺑﺄﺳﻠﻮب  واﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ رﻏﺒﺎت اﻟﻌﻤﻼء اﳌﺬﻛﻮرﻳﻦ، ﺳﻌﻴﺎ
 1.اﻷﺻﻮل ﻋﻠﻤﻲ، ﻣﻊ ﻣﺮاﻋﺎة اﳊﻔﺎظ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة
ﺗﺪﻓﻖ اﳋﺪﻣﺎت  ﺗﺆدى ﰲ اﻟﺒﻨﻚ واﳌﺆﺳﺴﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ، واﻟﱵ ﺗﻜﻔﻞ ذﻟﻚ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺬي ﻳﺸﻤﻞ ﻛﺎﻓﺔ اﳉﻬﻮد اﻟﱵ 
ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ إﱃ اﻟﻌﻤﻴﻞ ﺳﻮاء ﻛﺎﻧﺖ إﻗﺮاﺿﺎ أو اﻗﱰاﺿﺎ، أو إﻳﺪاﻋﺎ وﺧﺪﻣﺎت ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ  اﻟﱵ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔواﳌﻨﺘﺠﺎت 
رﺿﺎﻩ ﻋﻦ اﻟﺒﻨﻚ  وﻳﻌﻤﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﻠﻰ إﺷﺒﺎع رﻏﺒﺎت واﺣﺘﻴﺎﺟﺎت ودواﻓﻊ ﻫﺬا اﻟﻌﻤﻴﻞ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺴﺘﻤﺮ ﻳﻜﻔﻞ ﻣﺘﻨﻮﻋﺔ،
 2.ﺗﻌﺎﻣﻠﻪ ﻣﻌﻪ رواﺳﺘﻤﺮا
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اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺎﻟﻄﺮﻳﻘﺔ اﻟﱵ ﲢﻘﻖ رﺿﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وأﻫﺪاف  ﺟﻪ اﳌﻨﻈﻢ ﻟﻠﺨﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ إﱃاﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ ﻫﻮ اﻟﺘﻮ " 
 1.اﻟﺒﻨﻚ
و ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم، ﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ . ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻣﺼﻄﻠﺢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻣﺴﺘﻌﻤﻞ ﺑﺸﻜﻞ واﺳﻊ، ﻓﻬﻮ ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻳﺸﻤﻞ ﻣﻌﺎﱐ 
ﻳﺘﻌﻠﻖ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ و  ،ﻻﺣﺘﻴﺎﺟﺎت ﻃﺎﻟﺒﻴﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﺄﻧﻪ ﳎﻤﻮع اﻷﻓﻌﺎل واﳊﺮﻛﺎت اﻟﱵ ﺗﺴﺘﻬﺪف ﻣﻮاءﻣﺔ ﻋﺮض
ﻛﻤﺎ أن ﺳﻠﻮﻛﺎت اﻟﻔﻠﺴﻔﺔ واﻷﻫﺪاف ﻛﺎﻧﺎ  ،اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﲟﺨﺘﻠﻒ اﳉﻬﻮد اﻟﱵ ﺗﺆدي إﱃ إﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎت
 2.ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ أن ﺳﻠﻮﻛﺎت اﻟﺸﺮاء ﲣﺘﻠﻒ أﻳﻀﺎ ،اﻟﻌﻤﻞ ﳜﺘﻠﻔﺎن ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﳌﺴﺎر، وﻃﺮق
ﻟﺮﺿﺎ واﻟﻘﻨﺎﻋﺔ ﻟﺪى اﻟﻌﻤﻴﻞ ﻣﻊ ﺿﻤﺎن ﲢﻘﻴﻖ أرﺑﺎح ا ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ إﳚﺎد، اﺑﺘﻜﺎر وأداء اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﱵ ﲢﻘﻖ 
 3.اﻟﺒﻨﻚ
ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﺿﺮ واﳌﺴﺘﻘﺒﻞ، وﺗﻘﻴﻴﻢ اﳊﺎﺟﺎت اﳊﺎﻟﻴﺔ  اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺬي ﻳﻨﻄﻮي ﻋﻠﻰ ﲢﺪﻳﺪ أﻛﺜﺮ اﻷﺳﻮاق رﲝﻴﺔ 
 ﻄﻂ اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻫﺬﻩ اﻷﻫﺪاف، وإﻋﺪاد وﺗﺼﻤﻴﻢ اﳋاﳌﻨﻈﻤﺔﻓﻬﻮ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﻮﺿﻊ أﻫﺪاف. واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء
ﻛﻤﺎ ﺗﺘﻀﻤﻦ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﻜﻴﻴﻒ اﻟﱵ ،  ﳝﻜﻦ ﺑﻮاﺳﻄﺘﻬﺎ ﺗﻨﻔﻴﺬ ﺗﻠﻚ اﳋﻄﻂ اﻟﱵﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﺑﺎﻟﻄﺮﻳﻘﺔوإدارة ا
4.ﻳﺘﻄﻠﺒﻬﺎ اﻟﺘﻐﲑ اﻟﺒﻴﺌﻲ
وإﻣﻜﺎﻧﻴﺎﺗﻪ ﺿﻤﻦ ﺻﻴﺎﻏﺎت ﺧﻼﻗﺔ،  ﳎﻤﻮﻋﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺘﺨﺼﺼﺔ واﳌﺘﻜﺎﻣﻠﺔ اﻟﱵ ﺗﻮﺟﻪ ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ ﻣﻮارد اﳌﺼﺮف 
اﳊﺎﻟﻴﺔ واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ، واﻟﱵ ﺗﺸﻜﻞ داﺋﻤﺎ ﻓﺮﺻﺎ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ رﻏﺒﺎتﺗﺴﺘﻬﺪف ﲢﻘﻴﻖ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت أﻋﻠﻰ ﻣﻦ اﻹﺷﺒﺎع ﳊﺎﺟﺎت و 
5.اﳋﺪﻣﺔ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ زﺑﻮنو  اﻟﺒﻨﻚﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺳﺎﳓﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻜﻞ ﻣﻦ 
اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﰲ اﻟﺰﻣﺎن، واﳌﻜﺎن، واﻟﻨﻮع، واﻟﺘﻜﻠﻔﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ  ﳝﺜﻞ إﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎت اﳌﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺗﻮﺻﻴﻞ اﳋﺪﻣﺔ 
ﻤﺎر ﻣﻦ ﺧﻼل ﻧﻈﺎم ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ واﻟﺴﻠﻒ، وﲢﻘﻴﻖ اﻻﺋﺘﻤﺎن واﻻﺳﺘﺜ اﻟﻘﺮوض اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ، ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﻗﺒﻮل اﻟﻮداﺋﻊ وﻣﻨﺢ
6.اﳌﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ واﳌﺼﺎرف واﻟﺪوﻟﺔ ﰲ ﻇﻞ ﻣﺰﻳﺞ ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ ﻓﻌﺎل ﻳﺄﺧﺬ ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر أﻫﺪاف ﻣﺘﻜﺎﻣﻞ،
  :ﳝﻜﻦ اﻟﻘﻮل أن اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ  ﻣﺎ ﺳﺒﻖﻣﻦ ﺧﻼل 
  ﺑﺎح ﰲ اﻷﺟﻞ اﻟﻄﻮﻳﻞ واﻟﻘﺼﲑ؛ﻳﻬﺪف إﱃ ﺗﻨﻤﻴﺔ وﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻨﺸﺎط ﻣﻦ أﺟﻞ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﻟﺮﻓﻊ ﻣﻦ اﻷر -
ﻳﻬﺪف إﱃ اﳌﺘﺎﺑﻌﺔ اﳉﻴﺪة ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﲔ، ﻣﻦ أﺟﻞ ﺟﻌﻠﻬﻢ زﺑﺎﺋﻦ ﻣﺪى اﳊﻴﺎة، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﲜﺬب -
اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳉﺪد، وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل إﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎēﻢ ورﻏﺒﺎēﻢ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﺳﺘﺨﺪام اﻟﻄﺮق اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ ﰲ 
  ث اﻟﺘﻐﲑات ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳌﻨﺎﺳﺐ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮي اﻟﺴﻮق اﻟﺒﻨﻜﻲ؛اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، واﻟﱵ ﳝﻜﻦ ﻣﻦ إﺣﺪا
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ﻳﺘﻄﻠﺐ ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻨﺸﺎط ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ واﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺒﻨﻚ، ﻣﻦ أﺟﻞ اﻟﻮﺻﻮل ﻏﻠﻰ -
  ﺻﻴﺎﻏﺔ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت واﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﱵ ﺗﻨﺎﺳﺐ اﻟﻮﺿﻌﻴﺔ اﳊﺎﻟﻴﺔ واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ؛
أن ﻳﻜﻮن ﺑﺄي ﺣﺎل ﻣﻦ اﻷﺣﻮال ﻋﻠﻰ ﺣﺴﺎب ﺟﻮدة اﻷﺻﻮل ﰲ اﻷﺟﻞ إن اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ زﻳﺎدة اﻷرﺑﺎح ﻻ ﳚﺐ -
  .اﻟﻘﺼﲑ واﻟﻄﻮﻳﻞ، ﻛﻤﺎ ﳚﺐ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺴﻴﻮﻟﺔ اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ
ﻛﻤﺎ ﺳﺒﻖ اﻹﺷﺎرة، ﻓﺈن اﻻﻫﺘﻤﺎم ﰲ اﻟﺒﺪاﻳﺔ ﻛﺎن ﻣﻨﺼﺒﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﻟﺴﻠﻊ اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ  :اﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ - 2
أﳘﻬﺎ  ﺼﺮﻓﻴﺔ، ﻟﻜﻦ ﻣﻊ اﻟﺘﻄﻮرات واﻟﺘﻐﲑات اﻟﱵ ﺣﺪﺛﺖ، واﻟﱵ ﻛﺎن ﻣﻦﻳﺸﻬﺪﻩ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت، وﺧﺎﺻﺔ اﳌ ﺑﺸﻜﻞ ﱂ
اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﳎﺎل اﻟﻨﺸﺎط  زﻳﺎدة اﳊﺎﺟﺔ إﱃ اﳋﺪﻣﺎت ﲟﺨﺘﻠﻒ أﺷﻜﺎﳍﺎ، واﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﻟﺬﻟﻚ ﺟﺎء ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ واﻟﻄﺮق
ت ﰲ ﺗﺴﻴﲑ ﻣﻘﺘﻀﻴﺎت وإدراﻛﻪ ﺑﺄﳘﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎ اﳌﺼﺮﰲ ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﲑ وﻣﻜﺜﻒ ﺻﺎﺣﺒﻪ ازدﻳﺎد ﳕﻮ اﻟﻮﻋﻲ اﳌﺼﺮﰲ ﻟﺪى اﻟﻔﺮد
  1:وﺗﻜﻤﻦ أﳘﻴﺔ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ، اﻟﺴﻮق اﳊﻴﺎة ﻣﻦ أﺟﻞ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﻘﺎء واﺳﺘﻤﺮار اﻟﺒﻨﻚ ﰲ
  اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻟﻠﺨﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ؛-
  اﻟﺼﻤﻮد ﰲ وﺟﻪ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻷﺧﺮى؛ -
  اﳊﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﳊﺼﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ ﻟﻠﻤﺼﺮف؛ -
  ة اﳊﺼﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ ﻟﻠﻤﺼﺮف؛زﻳﺎد -
  ﲢﺪﻳﺪ اﻟﺴﻮق اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﺔ؛ -
  دراﺳﺔ وﲢﻠﻴﻞ ﺳﻮق اﳋﺪﻣﺔ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ؛ -
  ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ ﺗﺘﻨﺎﺳﺐ ﻣﻊ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ؛ -
  ﲢﺪﻳﺪ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﱰوﳚﻲ اﳌﻨﺎﺳﺐ؛ -
  .ﲢﺪﻳﺪ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻮزﻳﻌﻴﺔ اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ -
ﺼﺮﰲ إﱃ اﺑﺘﻜﺎر وأداء اﳋﺪﻣﺎت وإﻳﺼﺎﳍﺎ ﳓﻮ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﻳﻬﺪف اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌ :اﻫﺪاف اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ - 3
 ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام وﺳﺎﺋﻞ اﻟﱰوﻳﺞ اﳌﺘﺎﺣﺔ، وﻫﺬا ﻗﺼﺪ إرﺿﺎء اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﲔ وﺟﺬب زﺑﺎﺋﻦ ﺟﺪد ﲟﺎ ﳛﻘﻖ اﻟﺮﲝﻴﺔ ﻣﻨﺎﻓﺬ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ
  2:ﻟﻠﺒﻨﻮك، وﺑﺬﻟﻚ ﻳﺴﺎﻫﻢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﲨﻠﺔ ﻣﻦ اﻷﻫﺪاف ﺗﺘﻤﺜﻞ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ
  ﻪ وﻋﻦ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ وﻋﻦ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﻓﻴﻪ؛ ﻌﺔ اﻟﺒﻨﻚ وذﻟﻚ ﺑﺒﻨﺎء ﺻﻮرة ذﻫﻨﻴﺔ اﳚﺎﺑﻴﺔ ﻋﻨﲢﺴﲔ ﲰ-
  ﻣﺎن ﻣﻊ ﲢﻘﻴﻖ ﳕﻮ ﻣﻮارد اﻟﺒﻨﻚ؛ ﲢﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف اﳌﺎﻟﻴﺔ اﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﰲ أﻫﺪاف اﻟﺴﻴﻮﻟﺔ، اﻟﺮﲝﻴﺔ واﻷ-
  : ف ﺗﻮﻇﻴﻒ اﻷﻣﻮال، وﻫﺬا ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖأﻫﺪا
  زﻳﺎدة ﺣﺠﻢ اﻟﻘﺮوض واﻟﺴﻠﻔﻴﺎت؛*
  وراق اﳌﺎﻟﻴﺔ؛زﻳﺎدة اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات ﰲ اﻷ*
  اﳌﻮﺟﻮدة؛ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﺑﺘﻜﺎر ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﺗﺴﺘﺠﻴﺐ ﻟﺮﻏﺒﺎت ا ﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، وال ﻋﻤﻞ -
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  ﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺄﺛﲑ ﰲ اﻟﺴﻮق؛ ēﻣﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﺒﻨﻮك اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ وﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﺪى ﻗﺪر -
  ﻟﺴﻮق وﺗﻄﻮرات اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ؛ ﺗﻜﻴﻴﻒ اﻟﺒﻨﻮك وﻓﻘﺎ ﳌﺘﻐﲑات ا-
  اﻟﺰﺑﻮن؛ﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺮﻏﺐ ﻓﻴﻬﺎ ﻳﺪة ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻛﺘﺸﺎف أﻧﻮاع ﺟﺪﻳﺪة ﻣﻦ اﺧﻠﻖ أﺳﻮاق ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ ﺟﺪ
  ﺨﻄﻴﻂ ﻟﻔﺘﺢ وﻛﺎﻻت ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة؛ دراﺳﺔ اﻻﻧﺘﺸﺎر اﳉﻐﺮاﰲ ﻟﻮﻛﺎﻻت اﻟﺒﻨﻚ ﰲ اﻟﺴﻮق اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ، واﻟﺘ-
  .ﺸﺎرﻳﻊ اﳉﺪﻳﺪة اﻟﱵ ﳝﻜﻦ إﻗﺎﻣﺘﻬﺎاﻛﺘﺸﺎف اﻟﻔﺮص اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرﻳﺔ، ودراﺳﺘﻬﺎ وﲢﺪﻳﺪ اﳌ-
ﻗﺒﻞ ﻣﻨﺘﺼﻒ اﳋﻤﺴﻴﻨﺎت ﱂ ēﺘﻢ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖ وﱂ ﺗﻔﻬﻢ إداراēﺎ ﺳﻮى اﻟﻘﻠﻴﻞ : ﺗﻄﻮر اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲﻣﺮاﺣﻞ  - 4
ﺑﻪ ﻣﻦ ﺟﺎﻧﺐ اﻟﺒﻨﻮك إﱃ أواﺧﺮ  اﻻﻫﺘﻤﺎمﺳﻄﺤﻲ، وﻳﺮﺟﻊ ﻇﻬﻮر اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ وﺑﺪاﻳﺔ  اﻫﺘﻤﺎمﻋﻨﻪ، ﻛﻤﺎ ﱂ ﺗﻌﺮﻩ ﺳﻮى 
ﺎ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﱵ أﺻﺒﺤﺖ ﺗﺘﻌﺮض ﳍﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﺳﻮاء اﻟﺴﺘﻴﻨﺎت، وﻗﺪ ﺳﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ ﻋﺪة ﻋﻮاﻣﻞ أﳘﻬ اﳋﻤﺴﻴﻨﺎت وﺑﺪاﻳﺔ
  .اﳌﺆﺳﺴﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ اﻷﺧﺮى أو ﻣﻦ ﺟﺎﻧﺐ ﺑﻌﻀﻬﺎ اﻟﺒﻌﺾ ﻣﻦ ﺟﺎﻧﺐ
 ﺑﺘﻄﺒﻴﻖ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ واﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﱂ اﻻﻫﺘﻤﺎماﻟﺒﻨﻮك ﳓﻮ وﻇﻴﻔﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، وﺗﺰاﻳﺪ  اﲡﺎﻫﺎتإن ﺗﻐﲑ 
 ﻣﺮاﺣﻞ ﺗﻌﻜﺲ درﺟﺎت ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻣﻦ اﻟﻔﻬﻢ واﻟﺘﺼﻮر ﳌﺎ ﳛﺪث ﻣﺮة واﺣﺪة، ﻓﻘﺪ ﻣﺮ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﰲ ﺗﻄﻮرﻩ ﺑﻌﺪة
  1: ﺌﻮﻟﲔ ﻋﻦ إدارة ﻫﺬﻩ اﻟﺒﻨﻮك وﻫﻲﳝﻜﻦ أن ﻳﻜﻮن ﻋﻠﻴﻪ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﻦ ﺟﺎﻧﺐ اﳌﺴ
اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺣﻴﺚ ﻳﻨﺼﺮف  اﻫﺘﻤﺎمﲤﺜﻞ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ واﻟﱵ ﺳﺎدت ﰲ أواﺋﻞ اﻟﺴﺘﻴﻨﺎت ﺑﺪاﻳﺔ  :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﱰوﻳﺞ 
اﳌﺮﺣﻠﺔ إﱃ ﻣﻔﻬﻮم اﻹﻋﻼن أو اﻹﻋﻼن واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻣﻌﺎ، وﺑﺬﻟﻚ ﺗﺘﺤﺪد اﻟﻮﻇﻴﻔﺔ ﰲ ﻫﺬﻩ  ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ
  .ﰲ اﻟﻘﻴﺎم ﺑﺎﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱰوﳚﻴﺔ أي أن ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻛﺎن ﻣﺮادﻓﺎ ﳌﻔﻬﻮم اﻟﱰوﻳﺞ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ
اﻟﺒﻨﻮك  اﻗﺘﻨﺎعﻳﺔ ﺑﺪأت ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻣﻦ ﻣﺮاﺣﻞ ﺗﻄﻮر اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻣﻊ ﺑﺪا :اﻟﺸﺨﺼﻲ ﺑﺎﻟﻌﻤﻼء اﻻﻫﺘﻤﺎمﻣﺮﺣﻠﺔ  
اﻟﱰوﳚﻲ ﻣﺎﱂ ﻳﺼﺎﺣﺒﻪ ﺗﻐﻴﲑ ﳑﺎﺛﻞ ﰲ اﻟﻜﻴﻔﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﻢ đﺎ ﻣﻌﺎﻣﻠﺔ اﻟﺒﻨﻚ ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ وﻗﺪ  ﺑﻌﺪم ﺟﺪوى أو ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻟﻨﺸﺎط
واﺿﺤﺎ ﻟﻠﺒﻨﻮك ﰲ  اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ، وﺑﻌﺪ أن ﺑﺎت ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻋﻮاﻣﻞ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﻌﺪ ﺗﺰاﻳﺪ اﻻﻋﺘﻘﺎدﺗﺮﺳﺦ ﻫﺬا 
اﺳﺎت أن اﻟﻜﻴﻔﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﻢ đﺎ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ ﻻ ﺗﻘﻞ أﳘﻴﺔ ﻋﻦ اﳋﺪﻣﺔ ذاēﺎ ﻛﻌﺎﻣﻞ در  ﺿﻮء ﻣﺎ ﰎ اﻟﻘﻴﺎم ﺑﻪ ﻣﻦ
ﺗﻌﺎﻣﻠﻬﻢ ﻣﻌﻬﺎ وﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ أﺧﺮى وﻣﻊ ﻇﻬﻮر ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﺑﺪأ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻳﻨﺤﻮ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ اﺳﺘﻤﺮارأﺳﺎﺳﻲ ﰲ 
ﻋﺪة ﺻﻮر  اﻻﲡﺎﻩﻫﺬا ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺧﻠﻖ ﺟﻮ ﻣﻦ اﻟﺼﺪاﻗﺔ ﺑﲔ اﻟﺒﻨﻚ وزﺑﺎﺋﻨﻪ، وﻗﺪ أﺧﺬ  ﻣﻨﺤﻰ آﺧﺮ ﲤﺜﻞ ﰲ اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ
  :وأﺷﻜﺎل ﻣﻨﻬﺎ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ
وﻗﺪ ﲤﺜﻠﺖ أداة  اﳌﺒﺎﺷﺮ đﻢ اﻟﻌﻤﻼء اﻻﺗﺼﺎلي ﺪﻋﻴﻢ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﻮﺟﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻟﺪى اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﺑﺎﻟﺒﻨﻮك وﺧﺎﺻﺔ ذو ﺗ-
اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ اﻟﻮاﺟﺐ إﺗﺒﺎﻋﻬﺎ ﰲ  ذﻟﻚ ﰲ ﻋﻘﺪ اﻟﺪورات اﻟﺘﺪرﻳﺒﻴﺔ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﲔ ﻟﻠﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﻣﻌﺎﻣﻠﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﻷﺳﺎﻟﻴﺐ
  ؛đﻢ اﻻﻫﺘﻤﺎمﳓﻮ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وأﳘﻴﺔ  اﲡﺎﻫﺎēﻢﻋﻠﻰ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻐﻴﲑ ذﻟﻚ و 
  .اﻟﻌﻤﻼء داء اﳋﺪﻣﺎت وﺗﻘﻠﻴﻞ ﻣﻌﺪﻻت ﺷﻜﺎويﲢﺪﻳﺚ أﻧﻈﻤﺔ وأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﻌﻤﻞ ﺑﺎﻟﺒﻨﻮك ﲟﺎ ﻳﺆدي إﱃ ﺳﺮﻋﺔ أ-
   ؛ ﻟﻠﻘﺮارات اﳌﺎﻟﻴﺔ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﺳﻠﻴﻤﺔ اﲣﺎذﻫﻢﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ، وﻣﻌﺎوﻧﺘﻬﻢ ﰲ  اﻻﺳﺘﺸﺎرﻳﺔﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺗ-
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ﺑﺄﻧﻪ  اﻻﻧﻄﺒﺎعاﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﳑﺎ ﳚﻌﻠﻬﺎ أﻛﺜﺮ ﺟﺎذﺑﻴﺔ وﲟﺎ ﻳﻌﻄﻲ ﻟﻠﺰﺑﻮن  اﻧﺘﻈﺎرأﻣﺎﻛﻦ ﺗﺄدﻳﺔ اﳋﺪﻣﺎت وﺻﺎﻻت ﲢﺪﻳﺚ -
  .ﻣﻮﺿﻊ ﺗﺮﺣﻴﺐ ﻣﺴﺘﻤﺮ
ﻋﻠﻰ اﻟﺮﻏﻢ ﻣﻦ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﱵ ﺣﻘﻘﻬﺎ اﻟﻌﻤﻞ ﲟﻔﻬﻮم اﻟﺘﻮﺟﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻓﻘﺪ ﺑﺪأت اﻟﺒﻨﻮك ﰲ : واﻻﺑﺘﻜﺎرﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ  
 و         ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ ﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ إﱃﻠﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺑﺘﻄﻮﻳﺮ ﻣﻔﻬﻮم ااﳌﻨﺎﻓﺴﺔ واﻟﺘﻐ ﺳﻌﻴﻬﺎ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﳌﻮاﺟﻬﺔ
ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ أو ﰲ اﻟﻜﻴﻔﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﻢ đﺎ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ، وﻗﺪ ﺳﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻔﻬﻮم  ﺳﻮاء ﰲ ﻧﻮﻋﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ اﻻﺑﺘﻜﺎر
ﺔ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ أو ﺗﺒﲏ اﻹﳚﺎﺑﻴﺔ اﻟﱵ ﺣﻘﻘﺘﻬﺎ اﳌﺆﺳﺴﺎت ذات اﻟﺴﻴﺎﺳﺔ اﳌﻨﺘﻈﻤ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻋﻠﻰ ﻫﺬا اﻟﻨﺤﻮ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ
واﻟﻨﻤﻮ ﰲ ﻣﺒﻴﻌﺎēﺎ وأرﺑﺎﺣﻬﺎ ﻓﻠﻢ ﻳﻌﺪ اﻷﻣﺮ  اﻻﺳﺘﻘﺮارﺑﻘﺎﺋﻬﺎ وﲢﻘﻴﻖ  اﺳﺘﻤﺮاراﳌﻨﺘﺠﺎت اﳉﺪﻳﺪة واﻟﱵ ﲤﺜﻠﺖ ﰲ 
وإﳕﺎ ﺗﻌﺪى ذﻟﻚ إﱃ اﻟﺪراﺳﺔ واﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﺳﻠﻮك اﻟﺰﺑﻮن واﳊﺎﺟﺎت  ﻳﻘﺘﺼﺮ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ أﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن
أو ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﺎ ﻳﻘﺎﺑﻠﻬﺎ ﻣﻦ ﺧﺪﻣﺎت ﺗﺆدي إﱃ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف ﻛﻞ ﻣﻦ  ﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﱘاﳌﺎﻟﻴﺔ ﻏﲑ اﳌﺸﺒﻌﺔ ﻟﻪ đﺪف اﻟﻌﻤ
  .واﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﱪ اﳍﺎﺗﻒ اﻻﺋﺘﻤﺎنﺑﻄﺎﻗﺎت ، اﻟﺰﺑﻮن واﻟﺒﻨﻚ، ﻣﺜﻞ ﺧﺪﻣﺎت اﻟﺼﺮف اﻵﻟﻴﺔ
ﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﳉﺪﻳﺪة وأدرﻛﺖ اﻟﺒﻨﻮك أĔﺎ ﻻ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ ﺗﻠﺒﻴ اﻧﺘﺸﺮت:  ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﻗﻄﺎع ﳏﺪد ﻣﻦ اﻟﺴﻮق 
ﺑﻔﺌﺎت ﻣﻌﻴﻨﺔ ﻣﻦ اﻟﺴﻮق وﻋﻠﻴﻪ ﻓﻘﺪ ﺳﻌﺖ إﱃ ﳏﺎوﻟﺔ  واﻻﻫﺘﻤﺎماﻟﺘﺨﺼﺺ  رﻏﺒﺎت ﻛﻞ ﻓﺌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، وأﻧﻪ ﻻﺑﺪ ﻣﻦ
 ﺑﺎﺧﺘﻼفﳐﺘﺎرة ﻣﻦ اﻟﺴﻮق وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺑﺮﻧﺎﻣﺞ ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ ﻣﻌﲔ ﻳﻮﺣﻲ ﳍﻢ  ﺧﻠﻖ ﺻﻮرة ﳑﻴﺰة ﻟﻠﺒﻨﻚ ﻟﺪى ﻓﺌﺎت
  .اﻟﺒﻨﻮك اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ وﲤﻴﺰﻫﺎ ﻋﻦ
واﻟﻨﻤﻮ ﺧﺎﺻﺔ وﰲ ﻇﻞ  اﻻﺳﺘﻘﺮاراﻟﺒﻨﻮك ﺑﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻛﻌﺎﻣﻞ أﺳﺎﺳﻲ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ  اﻫﺘﻤﺎمﻣﻊ ﺗﺰاﻳﺪ : اﻟﺘﺴﻮﻳﻖﻣﺮﺣﻠﺔ ﻧﻈﻢ  
اﳌﺘﻐﲑة واﻟﱵ أﺻﺒﺤﺖ ﺗﻌﻤﻞ ﻓﻴﻬﺎ ﻫﺬﻩ اﻟﺒﻨﻮك، ودﺧﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻣﺮﺣﻠﺔ أﺧﺮى ﻣﻦ ﻣﺮاﺣﻞ  اﻟﻈﺮوف اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ
ر أﻧﻈﻤﺔ ﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ ﻟﻠﻤﻌﻠﻮﻣﺎت وإﻋﺪاد اﳌﺮﺣﻠﺔ ﺑﻘﻴﺎم اﻟﺒﻨﻮك ﲟﻤﺎرﺳﺔ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﰲ إﻃﺎ ﺗﻄﻮرﻩ، ﺗﺘﺴﻢ ﻫﺬﻩ
وﺗﻄﻮﻳﺮ أﻧﻈﻤﺔ  اﻟﺒﻨﻮك ﰲ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﺑﺈﻋﺪاد اﻫﺘﻤﺎمواﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ، وﻣﻦ ﻫﺬا اﳌﻨﻄﻠﻖ ﻓﻘﺪ ﺑﺪأ  اﳋﻄﻂ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ
اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ، ﻛﻤﺎ ﺑﺪأت اﻟﺒﻨﻮك ēﺘﻢ ﺑﺘﻄﻮﻳﺮ أﻧﻈﻤﺔ  اﻻﺗﺼﺎﻻتواﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ وﺗﺪﻋﻴﻢ أﻧﻈﻤﺔ  ﲝﻮث اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ
ﻄﻂ ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻣﺘﻨﻮﻋﺔ، وذﻟﻚ ﻟﻜﻞ ﳎﺎل ﻣﻦ ﳎﺎﻻت اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺒﻨﻜﻲ، ﻫﺬا ﻓﻀﻼ ﻋﻦ ﺗﻄﻮﻳﺮ وإﻋﺪاد ﺧ اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ
اﻟﻌﻤﻞ ﳍﺬا اﳌﻔﻬﻮم  ارﺗﺒﻂوأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺪى ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺒﻨﻚ ﻷﻫﺪاﻓﻪ ﺑﺎﻟﻜﻴﻔﻴﺔ اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ، وﻟﻘﺪ  أﻧﻈﻤﺔ
 اﻗﺘﻨﺎعﻀﻼ ﻋﻦ زﻳﺎدة ﻓ اﺳﱰﺟﺎﻋﻬﺎ ﺳﻮاء ﰲ ﳎﺎل ﺣﻔﻈﻬﺎ وﺗﺴﺠﻴﻠﻬﺎ أو ﺣﺪﺛﺖ ﰲ أﻧﻈﻤﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺑﺎﻟﺘﻄﻮرات اﻟﱵ
  .وﺟﻮد ﻣﺜﻞ ﻫﺬﻩ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺄﳘﻴﺔ
ﲤﺜﻞ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ أﺣﺪث اﳌﺮاﺣﻞ ﰲ ﺗﻄﻮر اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ وﻳﻌﺘﱪ ﻇﻬﻮرﻫﺎ : ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲﻣﺮﺣﻠﺔ اﳌﻔﻬﻮم  
ﻨﻜﻲ اﻷﺧﺮى ﻛﻤﺎ ﻳﻘﻮم ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔﲪﺎﻳﺔ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ واﳊﺮﻛﺎت  ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻃﺒﻴﻌﻴﺔ ﻟﻨﻤﻮ ﻣﺎ ﻳﻌﺮف ﲝﺮﻛﺔ
إﱃ ﺟﺎﻧﺐ أﺧﺬ ﻣﺼﻠﺤﺔ اﻟﺰﺑﻮن  اﻻﻋﺘﺒﺎراﳌﺼﻠﺤﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠﻤﺠﺘﻤﻊ ﻛﻜﻞ ﰲ  ﰲ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺿﺮورة أﺧﺬ
أن ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻷﻫﺪاﻓﻬﺎ أﺻﺒﺢ ﻳﻌﺘﻤﺪ وﺑﺪرﺟﺔ ﻛﺒﲑة ﻋﻠﻰ ﻗﺪرēﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﻮازﻧﺔ  أو اﳌﻨﻈﻤﺔ، وﻳﺮﺟﻊ ذﻟﻚ إﱃ(اﻟﻔﺮد)
 اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻤﺠﺘﻤﻊ ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ أﺧﺮى وﻳﻨﻌﻜﺲ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻧﺎﺣﻴﺔ وﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف اﻟﺼﺎﱀ ﺑﲔ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف زﺑﺎﺋﻨﻬﺎ ﻣﻦ
  :ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﻠﻰ ﻋﺪة ﻧﻮاﺣﻲ أﳘﻬﺎ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲاﻟﺒﻨﻮك ﻟﻠﻤﻔﻬﻮم 




إﱃ اĐﺎﻻت اﻟﱵ ﺗﺴﺎﻫﻢ ﺑﺪرﺟﺔ أﻛﱪ ﻣﻦ ﻏﲑﻫﺎ ﰲ  اﻻﺳﺘﺜﻤﺎراتﺗﺄﻛﻴﺪ أﳘﻴﺔ ﲤﻮﻳﻞ ﻣﺸﺮوﻋﺎت اﻷﻋﻤﺎل وﺗﻮﺟﻴﻪ -
  ؛ﻣﻦ اﻷﻓﺮاد أﻛﱪ ﻋﺪد ﳑﻜﻦ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎتو ﲢﺴﲔ ﺟﻮدة أو ﻧﻮﻋﻴﺔ اﳊﻴﺎة وﲢﻘﻴﻖ أﻛﱪ إﺷﺒﺎع ﳑﻜﻦ ﻟﺮﻏﺒﺎت 
ﻋﻠﻰ أﺳﺲ ﺳﻠﻴﻤﺔ وﺗﻮﺟﻴﻬﻬﻢ إﱃ اĐﺎﻻت  واﻻﺳﺘﺜﻤﺎرﻳﺔﻟﻠﻘﺮارات اﳌﺎﻟﻴﺔ  اﲣﺎذﻫﻢﺗﺄﻛﻴﺪ أﳘﻴﺔ ﻣﻌﺎوﻧﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻠﻰ -
  ؛ﻬﻢ ﻓﻀﻼ ﻋﻦ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﺼﺎﱀ اĐﺘﻤﻊﻓﻴﻬﺎ إﱃ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﺼﺎﳊ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎراﻟﱵ ﻳﺆدي 
أﺳﺎﺳﻲ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺒﻨﻚ ﻷﻫﺪاﻓﻪ وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل إﻋﺪاد أﻧﻈﻤﺔ  ﺗﺄﻛﻴﺪ أﳘﻴﺔ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺒﻨﻚ ﻷﻫﺪاف زﺑﺎﺋﻨﻪ ﻛﻌﺎﻣﻞ
  .أﺳﺎﻟﻴﺐ ﻣﺘﻄﻮرة ﻟﺘﻘﻴﻴﻢ درﺟﺔ رﺿﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻤﺎ ﻳﻘﺪﻣﻪ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﺧﺪﻣﺎت واﺳﺘﺤﺪاث
 اﻟﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﻟﺒﻨﻜﻲ :اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺮاﺑﻊ 
 اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ إن ﺗﻄﻮر ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻛﺎن ﻟﻪ أﺛﺮ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮر اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﻪ وﻣﻦ ﺑﻴﻨﻬﺎ
 ﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻻ ﳝﻜﻦ أن ﻳﺘﻢ إﻻاﻟ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔإن ﳒﺎح ، ﻛﺒﲑ ﰲ اﻵوﻧﺔ اﻷﺧﲑة  اﻫﺘﻤﺎمﻲ اﻟﺒﻨﻜﻲ اﻟﺬي ﻟﻘ
ﰲ ﺗﻨﻔﻴﺬ ﻫﺬﻩ  اﻋﺘﻤﺎدﻩاﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﻟﺒﻨﻜﻲ اﻟﺬي ﺳﻴﺘﻢ  ﻟﻔﻌﺎل واﳌﺘﻜﺎﻣﻞ ﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳌﺰﻳﺞاو اﳌﻨﺎﺳﺐ  ﺑﺎﻻﺧﺘﻴﺎر
اﳌﻨﺘﺞ، : إن اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻳﺘﻜﻮن ﻣﻦ أرﺑﻌﺔ ﻋﻨﺎﺻﺮ ﻫﻲ، 1ﻮﻣﺔوﺻﻮﻻ إﱃ ﲢﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف اﳌﺮﺳ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ
اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﱵ ﲤﻴﺰﻫﺎ ﻋﻦ اﻟﺴﻠﻊ اﳌﺎدﻳﺔ ﻓﻘﺪ أﺿﺎف اﻟﺒﺎﺣﺜﻮن  اﻟﺴﻌﺮ، اﻟﺘﻮزﻳﻊ واﻟﱰوﻳﺞ، وﺑﺴﺒﺐ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﳋﺪﻣﺎت
  .واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻷﻓﺮاد، اﻟﺸﻮاﻫﺪ اﳌﺎدﻳﺔ: ﺛﻼﺛﺔ ﻋﻨﺎﺻﺮ إﺿﺎﻓﻴﺔ ﺗﺘﻤﺜﻞ ﰲ
 S’P4و ﻫﻮ ﲢﺪﻳﺪ و اﺳﺘﻌﻤﺎل ﻣﺒﺎدئ اﻟـ ، اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳊﺪﻳﺚ ﻴﻢﻳﻌﺘﱪ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ أﺣﺪ اﳌﻔﺎﻫو 
  ﻣﻦ 8491ﺳﺎﺳﻲ ﻟﻠﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﰲ ﻋﺎم اﻻوﺿﻊ اﳌﺒﺪأ و  ﺗﻴﺠﻲ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ ﰲ اﻟﺴﻮقاﺳﱰ اﻻﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﻮﻗﻊ 
ﻴﻞ ﻧ ﻗﺎم 3591و ﰲ اﻟﻌﺎم  ارات ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺑﻨﺎءا ﻋﻠﻰ وﺻﻔﺔﻗﺒﻞ ﺟﻴﻤﺲ ﻛﻮﻟﻴﺘﻮن اﻟﺬي اﻗﱰح أن ﻳﺘﻢ ﲢﺪﻳﺪ اﻟﻘﺮ 
    ﻋﻠﻰ ﻫﺬﻩ اﻟﻮﺻﻔﺔ xiM gnitekraMق اﺳﻢ ﻼﻣﺮﻳﻜﻴﲔ ﰲ ذﻟﻚ اﻟﻮﻗﺖ ﺑﺈﻃاﻻﺑﻮردن رﺋﻴﺲ ﻧﻘﺎﺑﺔ اﳌﺴﻮﻗﲔ 
ﻫﺬﻩ  ﳒﻠﻴﺰﻳﺔ، و ﻛﺎﻧﺖاﻻﺑﺎﻟﻠﻐﺔ  Pﰎ وﺿﻊ ﻋﻨﺎﺻﺮ ﻫﺬﻩ اﻟﻮﺻﻔﺔ اﻟﱵ ﺗﺒﺪأ ﲨﻴﻊ ﻛﻠﻤﺎēﺎ ﲝﺮف  0691و ﰲ اﻟﻌﺎم 
  S’P4.2   :ﺑ ـــاﻟﻌﻨﺎﺻﺮ أرﺑﻌﺔ ﰲ ذﻟﻚ اﻟﻮﻗﺖ ﻓﺴﻤﻴﺖ 
  :ﻜﻦ ان ﻧﻘﺪم ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻌﺎرﻳﻒ ﻟﻠﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﺑﺼﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ و ﳝ
ﻌﺾ ﺒاﻟ ﻧﺸﻄﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﺘﻜﺎﻣﻠﺔ و اﳌﱰاﺑﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺑﻌﻀﻬﺎاﻻاﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ  اﳌﺰﻳﺞ 
 3.ﺑﻐﺮض أداء اﻟﻮﻇﻴﻔﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤﻮ اﳌﺨﻄﻂ ﳍﺎ
  ﻣﻦ أﺟﻞ اﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔاﻟﱵ ﺗﺴﺘﺨﺪﻣﻬﺎ دوات اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻻﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ  
  دوات ﳝﻜﻦ ﺗﺼﻨﻴﻔﻬﺎ إﱃ أرﺑﻌﺔ أدوات أو ﻋﻨﺎﺻﺮ ﺗﺴﻤﻰ ﻋﻨﺎﺻﺮاﻻاﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق اﳌﺴﺘﻬﺪف و ﻫﺬﻩ 
  4(.ﳌﻨﺘﺞ، اﻟﺴﻌﺮ، اﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﻟﱰوﻳﺞا) اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ
                                                
 .352، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، صﳏﻤﺪ ﺟﺎﺳﻢ اﻟﺼﻤﻴﺪﻋﻲ، ﻋﺜﻤﺎن ﻳﻮﺳﻒ ردﻳﻨﺔ 1
  lnoananek//:ptth375321/stsop/ydrokdemha/sresu/moc.eni،ﺑﻮاﺑﺔ ﻛﻨﺎﻧﺔ أوﻧﺎﻟﲔ، ﻋﻨﺎﺻﺮ اﻟﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲﲪﺪ اﻟﻜﺮدي،  2
  ) 6102/80/02el étlusnoc( 
 .31: ، ص0102رﺳﺎﻟﺔ  ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺎﺗﻨﺔ، . أﺛﺮ اﻟﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻋﻠﻰ وﻻء اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ، ﳒﺎح ﺧﻠﻒ 3
 .42: ، ص9002اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن،  ، دار ﺻﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸﺮ و1، طﻣﺒﺎدئ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، زﻳﺎد ﳏﻤﺪ اﻟﺸﺮﻣﺎن، ﻋﺒﺪ اﻟﻐﻔﻮر ﻋﺒﺪ اﻟﺴﺎﱂ 4




  :اﻟﻤﻨﺘﺞ اﻟﺒﻨﻜﻲ: اوﻻ
  (tcudorP) :ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﻤﻨﺘﺞ-1
 1.ﻣﺎ أي ﺷﻲء ﳝﻜﻦ ﻋﺮﺿﻪ ﰲ اﻟﺴﻮق ﻟﺘﻠﺒﻴﺔ رﻏﺒﺔ أو ﺣﺎﺟﺔ :ﻋﻠﻰ أﻧﻪ( retloK) ﻋﺮﻓﻪ 
 ﻛﻴﺔ، ﻛﻤﺎ أĔﺎ ﻣﺼﺪر ﻟﻠﺮﺑﺢﻼ ﺳﺘﻬاﻻﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎت و اﻟﺮﻏﺒﺎت ﻻﻓﻘﺪ رأى ﰲ اﳌﻨﺘﺞ ﻣﺼﺪرا (ytraC cM) أﻣﺎ 
دي اﳌﺎ اﳉﻮﻫﺮ ﻀﻤﻮن اﻟﺴﻠﻌﻲ اﻟﻌﺎم ال ﻳﻘﺘﺼﺮ ﻋﻠﻰو đﺬا اﳌﻌﲎ، ﻓﺈن اﳌ ﺴﻌﻰ إﻟﻴﻪ ﻛﻞ ﻣﻦ اﳌﻮزع و اﳌﻨﺘﺞاﻟﺬي ﻳ
 2.ﺑﻌﺎد اﻟﱵ ﳝﻜﻦ أن ﲢﻘﻖ ﻟﻠﻤﺴﺘﻬﻠﻚ اﳌﻨﺎﻓﻊ اﻟﱵ ﻳﺴﻌﻰ إﱃ ﲢﻘﻴﻘﻬﺎاﻻﻌﺪاﻩ إﱃ ﻛﻞ ﺑﻞ ﻳﺘ. ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ
  ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳋﺼﺎﺋﺺ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ وﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ اﻟﱵ ﺗﺸﺒﻊ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﺑﺄن اﳌﻨﺘﺞ ﻫﻮ (niarF)وﻳﺮى  
  3.واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔﻖ ﻣﻨﺎﻓﻌﻬﺎ اﳌﺎدﻳﺔ واﳌﻌﻨﻮﻳﺔ ورﻏﺒﺎﺗﻪ ﻋﻦ ﻃﺮﻳ 
 ﺸﻤﻞ ﻓﻘﻂ اﻟﺴﻠﻊ اﳌﺎدﻳﺔ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ ﺑﻞ ﻳﺸﻤﻞ ﻛﺬﻟﻚ، اﳋﺪﻣﺎت، اﻟﺘﺠﺎرب، اﻷﺷﺨﺎصﻣﺼﻄﻠﺢ اﳌﻨﺘﺞ ﻻ ﻳ
 اﻷﻣﺎﻛﻦ، اﳌﻨﻈﻤﺎت واﻷﻓﻜﺎر، وﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻓﺈن اﳌﻨﺘﺞ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻫﻮ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﺧﺪﻣﺔ واﻟﱵ ﺳﺒﻖ
  .  ﺞ اﳋﺪﻣﺎتﺗﻌﺮﻳﻔﻬﺎ، إن اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﻋﺪﻳﺪة وﻣﺘﻨﻮﻋﺔ ﺗﺸﻜﻞ ﻣﺎ ﻳﻌﺮف ﺑﺎﳌﺰﻳﺞ اﳋﺪﻣﻲ أو ﻣﺰﻳ
  4:ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺘﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎت ﻋﺪة ﰲ ﻫﺬا اĐﺎل :اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ- 2
ﺧﺪﻣﺎت اﻟﻮداﺋﻊ ﲢﺖ اﻟﻄﻠﺐ واﳊﺴﺎب اﳉﺎري، ﺧﺪﻣﺎت ﻓﺘﺢ اﳊﺴﺎب  :ﺧﺪﻣﺎت ﻗﺒﻮل اﻟﻮداﺋﻊ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ وﺗﻀﻢ-
  ؛ب اﳉﺎري وﺧﺪﻣﺎت اﻟﺴﺤﺐ ﻣﻦ اﳊﺴﺎباﳉﺎري، ﺧﺪﻣﺎت اﻹﻳﺪاع ﰲ اﳊﺴﺎ
  ؛(اﻟﺜﺎﺑﺘﺔ)ﺔاﻟﺜﺎﺑﺘﺧﺪﻣﺎت اﻟﻮداﺋﻊ ﻷﺟﻞ -
  ﺧﺪﻣﺎت وداﺋﻊ اﻟﺘﻮﻓﲑ؛-
  ؛ﺧﺪﻣﺎت اﻷﻣﺎﻧﺎت-
  ؛ﺧﺪﻣﺎت اﻟﺘﺤﺼﻴﻞ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ-
  ؛ﻴﺔﺧﺪﻣﺎت اﻟﺘﺤﺼﻴﻞ اﳋﺎرﺟ-
  ؛ﺧﺪﻣﺎت ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺤﻮﻳﻞ اﳋﺎرﺟﻲ-
  ؛ﺧﺪﻣﺎت ﲢﺼﻴﻞ اﻟﻜﻤﺒﻴﺎﻻت-
  ؛ (ﺗﺼﺪﻳﻘﻬﺎ)اﻟﺸﻴﻜﺎت  اﻋﺘﻤﺎدﺧﺪﻣﺎت -
  ﺧﺪﻣﺎت ﺣﻔﻆ اﻷوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ؛-
  ؛اﻻﻛﺘﺘﺎبﺧﺪﻣﺎت -
  اﻟﺒﻨﻜﻲ؛ ﺧﺪﻣﺎت ﺧﻄﺎﺑﺎت اﻟﻀﻤﺎن-
  ؛اﳌﺴﺘﻨﺪﻳﺔ اﻻﻋﺘﻤﺎداتﺧﺪﻣﺎت -
                                                
 .034: p ,tic ,po ,siobuD .B te reltoK.P 1
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  ﺧﺪﻣﺎت ﲣﺰﻳﻦ اﻟﺒﻀﺎﺋﻊ؛-
  ﺧﺪﻣﺎت ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺼﺮف اﳋﺎرﺟﻴﺔ؛-
  ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻴﻊ وﺷﺮاء اﻟﻌﻤﻼت اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ؛-
  ﺧﺪﻣﺎت اﳊﻮاﻻت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﻮاردة؛-
ﺎء اﳌ ،ﺗﺴﺪﻳﺪ ﻗﻮاﺋﻢ اﻟﻜﻬﺮﺑﺎء: ﻫﻨﺎك اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت اﻷﺧﺮى اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ ﻣﺜﻞ:ﺧﺪﻣﺎت أﺧﺮى -
 ﺑﺘﺴﺪﻳﺪ ﻗﻴﻤﺔ اﻟﺸﻴﻚ اﻟﺬي واﳍﺎﺗﻒ وﻏﲑﻫﺎ ﻣﺜﻞ ﺗﺼﺪﻳﻖ اﻟﺸﻴﻜﺎت اﻟﱵ ﲤﺜﻞ ﺗﻌﻬﺪ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺧﺘﻢ ﺧﺎص
  .ﺧﺘﻤﻪ ﻟﺼﺎﱀ اﳉﻬﺔ اﳌﺴﺘﻔﻴﺪة
  ﺗﻘﻮم اﻟﺒﻨﻮك إﱃ :ﺧﺪﻣﺎت ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﻘﺮوض واﻟﺘﺴﻬﻴﻼت ﻟﻤﻨﻈﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل وﺗﺘﻘﺎﺿﻰ اﻟﺒﻨﻮك ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻮاﺋﺪ-3
  :ﺪﱘ ﻗﺮوض وأﻫﻢ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺎتﺟﺎﻧﺐ ﺧﺪﻣﺎēﺎ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﺑﺘﺴﻬﻴﻼت ﺑﻨﻜﻴﺔ وﺗﻘ
  ؛ﺧﺪﻣﺎت ﺗﻘﺪﱘ اﻟﻘﺮوض واﻟﺘﺴﻬﻴﻼت-
  ؛ﺘﺠﺎرﻳﺔﺧﺪﻣﺎت ﺧﺼﻢ اﻷوراق اﻟ-
  .ﺧﺪﻣﺎت ﺧﺼﻢ اﻟﻜﻤﺒﻴﺎﻻت ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﺒﻴﻊ-
 ﺗﻮﻇﻴﻒ اﻟﺒﻨﻚ ﺟﺰء ﻣﻦ أﻣﻮاﻟﻪ ﺑﺎﻻﺳﺘﺜﻤﺎرﻳﻘﺼﺪ  :إﺳﺘﺜﻤﺎر ﺟﺰء ﻣﻦ ﻣﻮارد اﻟﺒﻨﻚ ﻓﻲ اﻹﻳﺠﺎر ﺑﺎﻷوراق اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ- 4
 ﻟﻠﺮﺑﺢ ﻃﻠﺒﺎﰲ ﺷﺮاء اﻷوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ، واﻟﱵ ﺗﻜﻮن ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻋﻠﻰ ﺷﻜﻞ ﺳﻨﺪات أو أﺳﻬﻢ  اﳋﺎﺻﺔ أو اﻷﻣﻮال اﳌﻮدﻋﺔ ﻟﺪﻳﻪ
ﺗﻌﺘﱪ  (ﺤﻮﻳﻠﻬﺎ إﱃ ﻧﻘﻮد ﰲ أﻛﺜﺮ اﻷﺣﻴﺎنﻻ ﻣﻜﺎن ﻟﺘ)اﻷوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ وﺣﻔﺎﻇﺎ ﻋﻠﻰ درﺟﺔ ﻣﻦ اﻟﺴﻴﻮﻟﺔ اﻟﱵ ﺗﺘﻤﺘﻊ đﺎ ﺗﻠﻚ 
ﻫﻲ ﻣﻦ أوﱃ  ﻜﻲ ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﲣﻄﻴﻄﻬﺎاﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﻦ أﻫﻢ ﻋﻨﺎﺻﺮ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﻟﺒﻨ
اﳌﺰﻳﺞ اﳋﺪﻣﻲ  اﳌﻬﺎم اﻟﱵ ﺗﻘﻮم đﺎ إدارة اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك، وﻳﻘﺼﺪ ﺑﺘﺨﻄﻴﻂ اﳌﻨﺘﺞ ﻛﺎﻓﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺘﺤﺪﻳﺪ
إﺿﺎﻓﺔ ﺧﺪﻣﺎت  اﻟﺬي ﺳﻴﺘﻢ ﺗﻘﺪﳝﻪ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ، ﺗﻐﻠﻴﻒ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، ﲤﻴﻴﺰ اﻟﺒﻨﻚ وﺧﺪﻣﺎﺗﻪ، ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳋﺪﻣﺔ أو
  .ﻟﻠﻤﺰﻳﺞ اﳋﺪﻣﻲ اﻟﺒﻨﻜﻲﺟﺪﻳﺪة 
  (ecirP)اﻟﺴﻌﺮ :ﺛﺎﻧﻴﺎ
 :ﻣﺜﻞ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، ﺗﻮﺟﺪ ﻋﺪة ﻗﺮارات ﻣﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺴﻌﺮ اﻟﺰﺑﻮنوﻳﺘﻤﺜﻞ ﰲ اﳌﻘﺎﺑﻞ اﳌﺎدي اﻟﺬي ﻳﺪﻓﻌﻪ 
ﻋﻠﻰ ﻗﺘﺼﺎدي اﻻ وﻳﺘﻔﻖ اﻟﻔﻜﺮ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ و، اﻻﺋﺘﻤﺎناﻟﻔﻮاﺋﺪ، اﻟﻌﻤﻮﻻت، اﻟﺮﺳﻮم اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، ﺷﺮوط اﻟﺘﺴﺪﻳﺪ وﻗﻮاﻋﺪ ﻣﻨﺢ 
ﻟﻜﻦ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﻓﻘﻂ ﲟﻮاﺻﻔﺎت اﳌﻨﺘﺞ، و  ﻻ ﻫﻴﻜﻞ اﻟﺴﻌﺮ ﺋﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﻤﺘﻊ đﺎ اﳌﺸﱰي، ﻛﻤﺎ أنﺮااﻟﺴﻌﺮ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎﻟﻘﻮة اﻟﺸأن 
  1.اﻟﺘﺒﺎدل ف اﻟﱵ ﻳﺘﻢ ﰲ ﺿﻮﺋﻬﺎأﻳﻀﺎ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎﻟﺸﺮوط أو اﻟﻈﺮو 
وﻳﻌﺮف اﻟﺘﺴﻌﲑ ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻋﻠﻰ اﻧﻪ ﻣﻌﺪﻻت اﻟﻔﺎﺋﺪة ﻋﻠﻰ اﻟﻮداﺋﻊ، اﻟﻘﺮوض، اﻟﺮﺳﻮم واﻟﻌﻤﻮﻻت 
  2.اﳌﺼﺮوﻓﺎت اﻻﺧﺮى اﻟﱵ ﻳﺘﺤﻤﻠﻬﺎ ﻟﻘﺎء ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔو 
  
                                                
 .182-082:، ص ص5002اﻻﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ،  اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ،، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﻌﺎﺻﺮﺛﺎﺑﺖ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﲪﻦ إدرﻳﺲ، ﲨﺎل اﻟﺪﻳﻦ ﳏﻤﺪ اﳌﺮﺳﻲ، 1
 .351:ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، صأﺻﻮل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ، ﻧﺎﺟﻲ اﳌﻌﻼ،  2




  (ecalP) :اﻟﻤﻜﺎن :ﺛﺎﻟﺜﺎ
  ﻳﻘﺼﺪ ﺑﺎﳌﻜﺎن ﲨﻴﻊ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﺨﺬﻫﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﳉﻌﻞ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ ﺳﻬﻠﺔ اﻟﻮﺻﻮل إﻟﻴﻬﺎ وﻣﺘﺎﺣﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﲔ
  ﺮ ﻻ ﻳﻌﲏ ﺷﻴﺌﺎﻟﺬﻟﻚ ﳛﺘﻞ ﻣﻜﺎن اﻟﺘﻮزﻳﻊ ﻣﻜﺎﻧﺔ ﻫﺎﻣﺔ داﺧﻞ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ، ﺣﻴﺚ أن أي ﻣﻨﺘﺞ ﻣﺘﻤﻴﺰ وﻣﺒﺘﻜ
  ﻟﻠﺰﺑﻮن إﻻ إذا ﻛﺎن ﻣﺘﺎﺣﺎ ﰲ اﳌﻜﺎن واﻟﻮﻗﺖ اﳌﻨﺎﺳﺒﲔ، وﳍﺬا ﳝﻜﻦ اﻟﻘﻮل أن اﻟﺘﻮزﻳﻊ ﻳﻘﻮم ﺑﺘﺤﻘﻴﻖ ﻛﻞ ﻣﻦ اﳌﻨﻔﻌﺔ
  واﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎتاﳌﻜﺎﻧﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ، وﺗﺘﻤﺜﻞ اﻟﻘﺮارات اﳋﺎﺻﺔ ﺑﺎﳌﻜﺎن ﰲ ﻗﻨﻮات اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﰲ ﻣﺒﲎ اﻟﺒﻨﻚ، ﻓﺮوﻋﻪ 
  .اﻟﺘﻮزﻳﻊ
  ﺳﺘﻌﻤﺎﱄاﻻاﻟﺬي ﺗﺪﺧﻞ ﻓﻴﻪ اﻟﺴﻠﻌﺔ ﺑﺸﻜﻠﻬﺎ  ﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﺘﻢ ﻣﻨﺬ اﻟﻮﻗﺖاﻻﳎﻤﻮﻋﺔ : ﺑـﺄﻧﻪ )reltoK(ﻛﻤﺎ ﻋﺮﻓﻪ 
  1.ﺧﲑ ﺣﱴ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﺬي ﻳﺴﺘﻠﻤﻬﺎ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚاﻻإﱃ اﳌﺨﺰن اﻟﺘﺠﺎري أو اﶈﻮل 
  (noitomorP):اﻟﺘﺮوﻳﺞ :راﺑﻌﺎ
اﻷﺷﻜﺎل  ﺞ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ، وﺗﺘﻌﺪدﺑﺴﻮﻗﻪ اﳌﺴﺘﻬﺪف واﻟﱰوﻳ ﻟﻼﺗﺼﺎلﻳﺘﻀﻤﻦ اﻟﱰوﻳﺞ ﳐﺘﻠﻒ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﻳﻘﻮم đﺎ اﻟﺒﻨﻚ 
اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺒﺎﺷﺮ،  اﻹﻋﻼن، اﻟﺒﻴﻊ اﻟﺸﺨﺼﻲ، ﺗﻨﺸﻴﻂ اﳌﺒﻴﻌﺎت:ﻋﻠﻴﻬﺎ ﰲ ﳎﺎل اﻟﱰوﻳﺞ ﻣﺜﻼ  اﻻﻋﺘﻤﺎداﻟﱵ ﳝﻜﻦ ﻟﻠﺒﻨﻚ 
  اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﻻﺗﺼﺎﻻت، وﺗﻌﺮف ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﺑﺎﳌﺰﻳﺞ اﻟﱰوﳚﻲ أو ﻣﺰﻳﺞ ﺑﺎﻷﻧﱰﻧﺖاﻟﻨﺸﺮ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ 
    وﻳﺞ ﻫﻮ اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﺑﲔ ﺟﻬﻮد اﻟﺒﺎﺋﻊ ﰲ إﻗﺎﻣﺔ ﻣﻨﺎﻓﺬ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎتاﻟﱰ : )mailliW & drawdE(ف ﻋﺮ و  ﻟﻠﺒﻨﻚ
 ﺗﺼﺎلاﻻﳝﺜﻞ : وﻳﺞ ﻋﻠﻰ أﻧﻪاﻟﱰ  )notnatS(ﺑﻴﻊ اﻟﺴﻠﻊ و اﳋﺪﻣﺎت أو ﻗﺒﻮل ﻓﻜﺮ ة ﻣﻌﻴﻨﺔ، و ﻋﺮف  و ﺗﺴﻬﻴﻞ
اﻟﱰوﻳﺞ ﻋﻠﻰ أن اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺬي ﻳﺘﻢ ﺿﻤﻦ  (reltoK)ف وﻋﺮ  ﻔﻬﻢ ﺑﺎﳌﻨﺘﺞ و ﺣﺜﻬﻢ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻴﻪﺗﻌﺮﻳو  ﺧﺮﻳﻦﺑﺎﻷ
  2.ﺟﻬﺪ ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ و ﻳﻨﻄﻮي ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﺗﺼﺎل إﻗﻨﺎﻋﻲ إﻃﺎر أي
  :وﻳﻀﺎف ﻟﻠﻌﻨﺎﺻﺮ اﻷرﺑﻌﺔ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﻟﺬﻛﺮ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﻟﺜﻼﺛﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
 elpoeP ():(اﻟﻨﺎس)اﻟﻤﺸﺎرﻛﻴﻦ  :ﺧﺎﻣﺴﺎ
 ﻩﰒ ﺗﺄﺛﲑ ذﻟﻚ ﻋﻠﻰ درﺟﺔ رﺿﺎ و ﻣﻦﻟﻠﺰﺑﻮن ﻓﺮاد اﳌﺸﺎرﻛﲔ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ و ﺗﺴﻬﻴﻠﻬﺎ اﻻو ﻳﺘﻀﻤﻦ ذﻟﻚ ﻛﺎﻓﺔ 
ﻜﻞ أو ﺑﺎﺧﺮ و ﻛﺬﻟﻚ اﻟﺸﺮﻛﺔ و اﳌﺆﻳﺪﻳﻦ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ ﺑﺸ ﺧﺪﻣﺔ، اﳌﺸﺎرﻛﲔ و ﻳﺘﻀﻤﻦ ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲﻋﻤﺎ ﻳﺘﻠﻘﺎﻩ ﻣﻦ 
  .اﻟﺬي ﺗﻘﺪم ﻓﻴﻪ اﳋﺪﻣﺔ ﺧﺮﻳﻦ اﳌﻮﺟﻮدﻳﻦ ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ و اﶈﻴﻂاﻻاﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ 
 (ecnedivE lacisyhP) :اﻟﺸﻮاﻫﺪ اﻟﻤﺎدﻳﺔ : ﺳﺎدﺳﺎ
ﺘﺨﺪم ﰲ ﺗﻘﺪﱘ و أﻳﻀﺎ أي ﻣﻌﺪات ﺗﺴ ﺗﻘﺪم ﻓﻴﻬﺎ اﳋﺪﻣﺔ ﺗﺘﻀﻤﻦ ﻛﺎﻓﺔ اﳉﻮاﻧﺐ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ و اﻟﱵ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﱵ
  .اﻟﺘﻤﻴﺰ ﺎاﳋﺪﻣﺔ و ﲢﻘﻴﻖ ﳍ
 (essecorp: )اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت: ﺳﺎﺑﻌﺎ
  .اﳋﺪﻣﺔ و ﻣﺘﻠﻘﻴﻬﺎ أﺛﻨﺎء ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ و إدارة اﻟﺘﻔﺎﻋﻞ ﺑﲔ ﻣﻘﺪم ىﻧﺸﻄﺔ و اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﱵ ﺗﺆداﻻوﺗﺸﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﻛﺎﻓﺔ 
                                                
، ﺸﺎرﺑاﳌﺮﻛﺰ اﳉﻤﺎﻋﻲ،  ﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﰲ اﳉﺰاﺋﺮ و اﳌﻤﺎرﺳﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ،اﻹﺻﻼﺣﺎت اﻻ اﳌﻠﺘﻘﻰ اﻟﻮﻃﲏ ﺣﻮل، اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﻮزﻳﻊ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﻐﻴﺮة و اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺔ، ﻛﻤﺎل ﺣﻮش 1
 .9 :، ص4002اﺑﺮﻳﻞ 02-12
 .062:ﳏﻤﺪ ﺟﺎﺳﻢ اﻟﺼﻤﻴﺪﻋﻲ، ﻋﺜﻤﺎن ﻳﻮﺳﻒ ردﻳﻨﺔ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 2




  :واﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﳋﺪﻣﻲ 












ﺣﻮرس ، (اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻔﻨﺪﻗﻲ ،اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺴﻴﺎﺣﻲ) ﻃﺎرق ﻋﺒﺪ اﻟﻔﺘﺎح اﻟﺸﺮﻳﻌﻲ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ :اﻟﻤﺼﺪر  















    اﻟﻤﺰﯾﺞ 
  
  















  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ : اﻟﻤﺒﺤﺚ اﻟﺜﺎﻧﻲ 
ﺘﺤﻮﻻت ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﶈﻠﻴﺔ واﻹﻗﻠﻴﻤﻴﺔ واﻟﺪوﻟﻴﺔ إﱃ زﻳﺎدة ﺣﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﲔ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﻛﺎﻓﺔ أدت اﻟ
اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت، ﻛﻤﺎ اﺗﺴﻢ اﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺎﻟﺘﻌﻘﻴﺪ واﻟﺪﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴﺔ، وأﺻﺒﺤﺖ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻮردًا اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴًﺎ ﻳﺘﻨﺎﻣﻰ ﺑﺸﻜﻞ 
ﺗﺆﺛﺮ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ ﺳﻠﻮك اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﺣﻴﺚ ﺗﻮﻓﺮ ﳍﻢ و  ﻤﻨﻈﻤﺔﺗﺮاﻛﻤﻲ وﻳﺆﺛﺮ ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﲑ ﻋﻠﻰ اﳌﺮﻛﺰ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻟﻠ
، ﺣﻴﺚ اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ  ﺗﻮﻗﻌﺎēﻢ وو  دﺧﻠﻬﻢ، ون ﻣﻨﻬﺎ ﻣﺎ ﻳﻮاﻓﻖ ذوﻗﻬﻢاﺧﺘﻴﺎرات ﻣﺘﻨﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺠﺎت، ﻓﻴﺨﺘﺎر 
ﻣﻮﻗﻊ ﻗﺼﺪ اﺣﺘﻼل  ﺗﻌﻤﺪ ﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة إﱃ ﺗﻌﺒﺌﺔ ﻣﻮاردﻫﺎ اﳌﺎﻟﻴﺔ، اﳌﺎدﻳﺔ، اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ و اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ، ﻓﺘﺘﺨﺬ ﻗﺮارات ﺣﺎﲰﺔ
ﻳﺴﺘﺪﻋـﻲ اﻟﺘـﻔﻮق ﺎﻓﺴﻴﻬﺎ ﺿﻤﻦ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺬي ﺗﻨﺸﻂ ﻓﻴﻪ و ﺗﻨﺎﻓﺴﻲ ﻣﻨﺎﺳﺐ ﰲ اﻟﺴﻮق، ﻳﺆﻫﻠﻬﺎ ﻷن ﺗﺘﻔﻮق ﻋﻠﻰ ﻣﻨ
 اﳌﻨﻈﻤﺔﺣﱴ ﺗﻀﻤﻦ ، ﺎءﻫـﺎ ﺑﻌﺪ إدراك و ﺗﻔﻜﻴـﺮ ﻋﻤﻴـﻖﻋﻠﻰ اﳌﻨـﺎﻓﺴﲔ اﻻﺳﺘﻨـﺎد إﱃ ﻣﻴﺰة ﺗﻨـﺎﻓﺴﻴﺔ ﺣﻘﻴﻘﻴﺔ، ﻳﺘﻢ إﻧﺸـ
  .ﺔ اﳌﻨﺎﻓﺴﻴ ــ ــﻦ و اﻟﻨّﻤﻮّ ﰲ اﻟّﺴﻮقﻦ اﻟﺒﻘـﺎء ﺿﻤﻦ ﲨـﺎﻋـﻗﺪرة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴـﺔ ﻋﺎﻟﻴـﺔ، و ﺗﺆﻣِ 
  
  ﻣﻔﻬﻮم اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  :اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻻول
   ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺒﻴﺌﺔ: اوﻻ 
ﲝﻴﺚ ﺗﻌﺘﱪ ﻧﻈﺎﻣﺎ ﻳﺘﻔﺎﻋﻞ ﻣـﻊ ﺑﺎﻗﻲ اﻷﻧﻈﻤﺔ  اﳌﻨﻈﻤﺔﻟﻘﺪ اﻫﺘﻢ اﻟﺒﺎﺣﺜﻮن ﺑﺎﻟﺒﻴﺌﺔ وﺣﺎوﻟﻮا ﻓﻬﻢ ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﻣﻊ   
ﺗﻌّﺪ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﳏﻞ اﻫﺘﻤﺎم ، ﻲ ﻟﻨﻈﺎم أﴰﻞ ﻫﻮ اﻟﺒﻴﺌﺔﰲ ﻓﺮاغ ﺣﻴﺚ أĔﺎ ﻧﻈﺎم ﻓﺮﻋ ﻣﻨﻈﻤﺔ، إذ ﻻ ﳝﻜﻦ ﺗﺼﻮر اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ
ﻋﻠﻰ أﻧّﻪ ﻣﻦ اﻟﺼﻌﻮﺑﺔ ( 0991 ,sineD)ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﻣﺼﺪرا ﻟﻠﺘﻬﺪﻳﺪات و اﻟﻔﺮص ﰲ آن واﺣﺪ، وﻳﺮى  ،تاﳌﻨﻈﻤﺎ
ﲟﻜﺎن ﺗﻘﺪﱘ ﺗﻌﺮﻳﻒ دﻗﻴﻖ ﻟﻠﺒﻴﺌﺔ، ﻏﲑ أﻧﻪ ﻳﻘﻮل ﺑﺄĔﺎ ﲤﺜﻞ ﺑﺸﻜﻞ واﺳﻊ ﻛﻞ ﻣﺎ ﳛﻴﻂ ﺑﻨﻘﻄﺔ ﻣﺮﻛﺰﻳﺔ، واﳌﻘﺼﻮد ﻫﻨﺎ 
 ﳍﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﳎﻤﻮﻋﺔ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳋﺎرﺟﻴﺔ واﻟﱵ :ﻨﺎك ﻣﻦ ﻳﻘّﺪم ﺗﻌﺮﻳﻔﺎ ﻣﻮﺳﻌﺎ ﻟﻠﺒﻴﺌﺔ، ﺣﻴﺚ ﻳﻌﺮّ ﻓﻬﺎ ﻋﻠﻰ أĔّﺎ و ﻫ1اﳌﻨﻈﻤﺔ
اﻟﺒﻴﺌﺔ ﺗﻮاﻓﻖ ﻛﻞ ﻋﺎﻣﻞ ﻣﺎدي أو اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ، ﺣﻴﺚ ﻳﺆﺧﺬ  ﺑﺄن ﻓﲑى )2791 ,nacnuD( أﻣﺎ، 2ﺑﺄﻧﺸﻄﺔ اﳌﺆﺳﺴﺔ
ﻟﻚ ﻓﻬﻮ ذﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ، وﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ (ﻳﻦﲑ اﳌﺴ)ﰲ اﳊﺴﺒﺎن ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﺿﻤﻦ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﲣﺎذ اﻟﻘﺮار ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﻷﻓﺮاد 
 ,selohcS te nosnhoJ)و ﻳﺴﺘﻨﺪ ﻛﻞ ﻣﻦ  ، ﺎﻟﺘﻌﻘﻴﺪ، ﺑﺎﳊﺮﻛﻴﺔ وﺑﻌﺪم اﻟﺘﺄﻛﺪﻳﺼﻒ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﺑﺄĔﺎ ﺗﺘﺴﻢ ﺑ
ﰲ ﺗﻌﺮﻳﻔﻴﻬﻤﺎ ﻟﻠﺒﻴﺌﺔ إﱃ ﻣﻜﻮﻧﺎت ﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة واﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﰲ اﻷﺑﻌﺎد اﻟﺴﻴﺎﺳﻴﺔ، اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ، اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ و ( 2002
ﳎﻤﻮﻋﺔ اﳌﺘﻐﲑات أو  :اﻟﺒﻴﺌﺔ ﺑﺎĔﺎ  )nosmoT(وﻗﺪ ﻋﺮف  ،ﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔاﻻﻳﻜﻮﻟﻮﺟﻴﺔ و اﻟ اﻟﺜﻘﺎﻓﻴﺔ، اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ،
اﳌﻨﻈﻤﺔ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﳚﺐ ﻋﻠﻰ اﻹدارة أن ﺗﻮﺟﻪ ﺟﻬﻮدﻫﺎ ﻹدارة  اﻟﻘﻴﻮد أو اﳌﻮاﻗﻒ أو اﻟﻈﺮوف اﻟﱵ ﻫﻲ ﲟﻨﺄى ﻋﻦ رﻗﺎﺑﺔ
  3.ﺎاﻟﺒﻴﺌﺔ واﳌﻨﺸﺄة ﻣﻌ
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 .50: p ,0002, S M I A euqolloc,esirpertne'l ed eigétarts al snad
-l-8611/snoitacinummoc/smia-l-ed-ecnerefnoc-emev-81/secnerefnoc/stneve/moc.smia-eigetarts.www//:ptth 
-l-ed-eigetarts-al-snad-tnemennorivne-l-ed-noitarutcurts-ed-tpecnoc-uaevuon-nu-esilairotirret-tnemennorivne
 .)6102/80/62el étlusnoc( ,daolnwod/esirpertne
  .)6102/60/02 el étlusnoC( ,tuah#mth.tnemennorivne/sruoc/tneoce/rf.eerf.minoregWWW:ptth2
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  1:اﻟﺒﻴﺌﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻷوﺟﻪ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔﺗﺘﺠﻠﻰ أﳘﻴﺔ دراﺳﺔ و 
ﻟﺸﺮاء ﻋﻮاﻣﻞ  ﻟﻌﻤﻼﺋﻬﺎ، وﰲ ﻧﻔﺲ اﻟﻮﻗﺖ ﺳﻮق اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﻌﺘﱪ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﺳﻮق ﻟﺒﻴﻊ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ  -
  ؛اﳌﻨﻈﻤﺔاﻹﻧﺘﺎج اﻟﻼزﻣﺔ ﳌﺰاوﻟﺔ ﻧﺸﺎط 
، ﻛﺎﻟﺘﻐﲑ ﰲ (واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ، اﻟﺴﻴﺎﺳﻴﺔ)ﰲ ﻇﻞ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻘﻴﻮد أو اﳌﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ  اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺗﻌﻤﻞ -
  اد اﻷوﻟﻴﺔ، أو ﲢﻮل ﻃﻠﺐ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻣﻦ ﺳﻠﻌﺔ ﻟﺴﻠﻌﺔ أﺧﺮى؛أﺳﻌﺎر اﳌﻮ 
  ﺗﻌﺘﱪ ﻧﻈﺎم ﻣﻔﺘﻮح ﻳﺘﺄﺛﺮ ﺑﺎﻟﺒﻴﺌﺔ وﻳﺆﺛﺮ ﻓﻴﻬﺎ؛ ﻣﻨﻈﻤﺔﻛﻞ   -
اﳌﺘﻐﲑات واﻟﻘﻴﻮد  ﺑﺎﺧﺘﻼف أﻧﻮاﻋﻬﺎ ﻳﺘﻢ ﻋﻠﻰ ﺿﻮء اﳌﻨﻈﻤﺎتﳑﺎرﺳﺔ أو ﺗﻨﻔﻴﺬ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ واﳌﻬﺎم اﻹدارﻳﺔ داﺧﻞ  -
  ؛اﳌﻨﻈﻤﺔاﻟﺒﻴﺌﻴﺔ اﳌﺆﺛﺮة ﻋﻠﻰ ﻣﺪﺧﻼت وﳐﺮﺟﺎت 
ﺑﺎﺳﺘﻐﻼل  ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻜﻴﻒ ﻣﻊ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ، وﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎ، وذﻟﻚ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻣﺪى اﻟﻘﺪرة اﻟﻨﺴﺒﻴﺔ -
  ﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮة ﻟﺪﻳﻬﺎ واﻗﺘﻨﺎص اﻟﻔﺮص وﲡﻨﺐ اﳌﺨﺎﻃﺮ واﻟﺘﻬﺪﻳﺪات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ؛
ﻣﺴﺘﻮى  ﻠﺒﻴﺌﺔ،ﻟ ﻋﻤﺪوا إﱃ اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﺑﲔ ﻣﺴﺘﻮﻳﲔ إﻻ اĔﻢ ﻗﺪاﺧﺘﻠﻔﺖ وﺟﻬﺎت ﻧﻈﺮ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﰲ ﲢﺪﻳﺪ ﻣﻔﻬﻮم ﻟﻠﺒﻴﺌﺔ و 
  :داﺧﻠﻲ وآﺧﺮ ﺧﺎرﺟﻲ
  2:وﺗﻨﻘﺴﻢ ﻫﻲ اﻷﺧﺮى إﱃ ﺑﻴﺌﺔ ﺧﺎرﺟﻴﺔ ﻋﺎﻣﺔ وﺑﻴﺌﺔ ﺧﺎرﺟﻴﺔ ﺧﺎﺻﺔ : ﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔﺗ-1
وﻟﻴﺲ  اﳌﻨﻈﻤﺔاﻟﱵ ﺗﻘﻊ ﺧﺎرج ﺳﻴﻄﺮة  اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﻜﻮﻧﺎت اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﺗﻠﻚﺗﺸﻤﻞ ﻣ :اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﺗﺤﻠﻴﻞ  
 ، اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ،اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔاﻟﻌﻮاﻣﻞ ﳒﺪ اﻟﻌﻮاﻣﻞ  ﻋﻴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ،وﻣــﻦ ﺑﲔ ﻫﺬﻩو ﻧﻮ ﲟﻮﻗﻌﻬﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ أ ﳍﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﻣﺒﺎﺷﺮة
وﻳﻼﺣﻆ أن ﻫﺬﻩ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﲤﺨﺾ ﻋﻨﻬﺎ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ ، اﻟﺪﳝﻮﻏﺮاﻓﻴﺔ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ اﻟﻌﻮاﻣﻞ واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔاﻟﺜﻘﺎﻓﻴﺔ  ،اﻟﺘﺸﺮﻳﻌﻴﺔ
ﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ ﻋﺮض ﻣﻮﺟﺰ ﳌﻜﻮﻧﺎت ﳑﺎرﺳﺔ اﻟﺘﺄﺛﲑ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﻠﻤﻮس وﻓاﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻔﺮص واﳌﺨﺎﻃﺮ واﻟﻘﻴﻮد وﻧﺎدرا ﻣﺎ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ 
 :اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ
، ﻣﻌﺪل اﻟﺪﺧﻞ اﻻﻗﺘﺼﺎديﻣﻌـﺪل اﻟﻨﻤﻮ  ،ﺆﺷﺮات ﺗﺘﺼﻞ ﲞﻄﻂ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﻮﻃﻨﻴﺔﻫﻲ ﻣ : اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔاﻟﻌﻮاﻣﻞ واﳌﺘﻐﲑات  -
اﳌﻮاد اﶈﻠﻴﺔ واﻷﺟﻨﺒـﻴﺔ، أﺳﻌﺎر  اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات، ﻫﻴﻜﻞ ﻣﻴﺰان اﳌﺪﻓﻮﻋﺎت ،ﻘﻮﻣﻲ اﻹﲨﺎﱄ، واﳌﻴﺰان اﻟﺘﺠﺎرياﻟﻘـﻮﻣﻲ واﻟﻨﺎﺗﺞ اﻟ
  .إﱁ... اﻷوﻟﻴﺔ اﳌﺼﺪرة واﻟﻄﺎﻗﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺪول اﻟﻨﻔﻄﻴﺔ
 ﻟﻼﻗﺘﺼﺎداﻟﱵ ﻻ ﺗﺘﺼﻞ ﺑﺎﳌﺆﺷﺮات اﻟﻜﻤﻴﺔ وﻏﲑ اﻟﻜﻤﻴﺔ  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔأﻣﺎ اĐﻤﻮﻋﺔ اﻟﺜﺎﻧﻴﺔ ﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ اﻟﻌﻮاﻣﻞ و اﳌﺘﻐﲑات    
 اﻻﻗﱰاض، ﻓﻮاﺋﺪ دارة اﻟﻨﻘﺪ اﻷﺟﻨﱯإ ،ﻟﺴﻴﺎﺳﺔ اﳌﺎﻟﻴﺔ واﻟﻨﻘﺪﻳﺔ اﻟﺪوﻟﻴﺔاﻟﻌﺎﻣﺔ وﺑﺎﻟﺬات ا اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔوﺗﺘﻤﺜﻞ ﰲ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت 
  .، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت اﳋﺎﺻﺔ ﲟﻌﺎﳉـﺔ اﻟﺘﻀﺨﻢ واﻟﺒﻄﺎﻟﺔ ﰲ اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺴﻮق ﻋﻠﻰ وﺟﻪ اﳋﺼﻮصواﻻدﺧﺎر
  :وﺗﺘﻤﺜﻞ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ  :واﻟﺜﻘﺎﻓﻴﺔ  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔاﻟﻌﻮاﻣﻞ واﳌﻐﲑات  -
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 دواﻓﻊ) اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲ، ﻣﺸﺎﻛﻞ اﻟﺘـﻐﲑ ﻟﻴﺪ واﻷﻋﺮافاﻟﺴﺎﺋﺪة وﻣﻨﻬﺎ اﻟﺘﻘﺎ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔأي اﻟﻘﻴﻢ :  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔاﻟﻌﻮاﻣﻞ *
  (. اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲوﺣﻮاﻓﺰ اﻟﺴﻠﻮك 
درﺟﺔ اﻟﻨﻤﻮ  ،اﻷﻗﺎﻟﻴﻢ ، اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﻟﺴﻜﺎﱐ ﰲﺸﻤﻞ اﳍﻴﻜﻞ اﻟﺴﻜﺎﱐ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﳉﻨﺲ، اﻷﻋﻤﺎرﻳ: اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺪﳝﻮﻏﺮاﻓﻴﺔ*
  .إﱁ...اﻟﺴﻜﺎﱐ وﻣﻌﺪل اﻟﻮﻻدات واﻟﻮﻓﻴﺎت
، أﺟﻬﺰة اﻹﻋﻼم ﺴﺘﻮى اﻷﻣﻴﺔ، ﻧﻈﺎم اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﻟﺮﲰﻲ، أﺟــﻬﺰة اﻟﺘﺪرﻳﺐ اﳋﺎرﺟﻴﺔﻣﻦ أﳘﻬﺎ ﻣ:اﻟﺜﻘﺎﻓﻴﺔ واﻟﻌﻠﻤﻴﺔ  اﻟﻌﻮاﻣﻞ *
  .ودورﻫﺎ ﰲ ﻧﺸﺮ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت
ﺗﺘﻌﻠﻖ ﻫـﺬﻩ اﻟﻌﻮاﻣﻞ ﺑﺴﻴﺎﺳﺎت اﻟﺪوﻟﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ وﺑﺮاﳎﻬﺎ اﻟﺘﻨﻤﻮﻳﺔ ،وﺧﻄﻄﻬﺎ : اﻟﻌﻮاﻣﻞ واﳌﺘﻐﲑات اﻟﺴﻴﺎﺳﻴﺔ واﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ*
، وﺗﺄﺛﲑﻫﺎ ﰲ رﺳﻢ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت ﻣﺔ وإﻳﺪﻳﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﻧﻈﺎﻣﻬﺎ اﻟﺴﻴﺎﺳﻲﻌﺎ، واﻷﻫﻢ ﻣﻦ ﻫﺬا ﻫﻮ ﺗﻮﺟﻬﺎت اﻟﺪوﻟﺔ اﻟ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرﻳﺔ
وإﺻﺪار اﻟﻘﻮاﻧﲔ واﻟﺘﺸﺮﻳﻌﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ ،ﻓﺎﻟﻌﺎﻣﻞ اﳊﺎﺳﻢ ﰲ ﺗﺄﺛﲑ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺴﻴﺎﺳﻴﺔ ، اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ واﻟﺘﺸﺮﻳﻌﻴﺔ ﻋﻠــﻰ ﻣﻴﺪان 
ﻳﺰﻳﺪ ﺑﺪرﺟﺔ   ﺳﺘﻘﺮاراﻻاﻟﺴﻴﺎﺳﻲ اﻟﻘﺎﻧﻮﱐ واﻟﺘﺸﺮﻳﻌﻲ ﻟﻠﺪوﻟﺔ واĐﺘﻤﻊ ،ذﻟﻚ ﻷن ﻋﺪم  اﻻﺳﺘﻘﺮاراﻷﻋﻤﺎل ﻫﻮ ﻣﺪى ﺗﻮﻓﺮ 
ﰲ ﻇﻞ ﳐﺎﻃﺮة ﻛﺒﲑة ﻗﺪ  اﻻﺳﺘﺜﻤﺎروﻳﻀﻊ ﻗﺮارات اﻹدارة اﳋﺎﺻﺔ ﺑﺎﻹﻧﺘﺎج أو  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎتﻛﺒﲑة ﻣـﻦ ﳐﺎﻃﺮ ﺗﻄﺒﻴﻖ 
  .ﺗﺆدي đﺎ إﱃ اﻟﻔﺸﻞ واﻟﺰوال
 ﲢﺪث ﲑات اﻟﱵﺗﻠﻚ اﻟﺘﻐ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻣﻦ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑات اﳍﺎﻣﺔ واﳌﺆﺛﺮة ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻞ ﻣﻌﻈﻢ: ﻟﻌﻮاﻣﻞ واﳌﻐﲑات اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔا-
، وﺗﺄﺛﲑ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻋﻠـﻰ اﳊﺴﺎﺑﺎت اﻵﻟﻴﺔ واﻹﻧﱰﻧﻴﺖﻋﺘﻤﺎد ﺪﻳﺜﺔ ﰲ اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ ﻣﺜﻞ زﻳﺎدة ﰲ اﻻ، واﻟﺘﻐﲑات اﳊﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﻔﺘﻴﺔ
  .، ﺣﻴﺚ ﻳﺆدي إﻟـﻰ زﻳﺎدة اﻟﻄﻠﺐ أو اﳔﻔﺎﺿﻪ ﻋﻠﻰ ﺑﻌﺾ اﻷوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﳌﻨﻈﻤﺎتﻋﻠﻰ ﻧﺸﺎط 
ﻣﺜﻞ  اﳌﻨﻈﻤﺔﺑﻄﺒﻴﻌﺔ ﻋﻤﻞ  وﺛﻴﻘﺎ ارﺗﺒﺎﻃﺎﺗﺸﻤﻞ ﺗﻠﻚ اﳌﻐﲑات اﻟﱵ ﺗﺮﺗﺒﻂ واﻟﱵ  : ﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔ اﻟﺨﺎﺻﺔﺗ 
 :اﻟﺘﻐﲑات اﻟﱵ ﲢﺪث ﰲ اﻻﻋﺘﺒﺎرﺗﺘﻄﻠﺐ ﻣﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻷﺧﺬ ﰲ : ﻴﺌﺔ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔﺑ، اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ، اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ
                  ﻣﻼﻣﺢ وﺧﺼﺎﺋﺺ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ؛  - 
  اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ؛- 
                ؛ﻣﻨﺎﻓﺴﲔ ﺟﺪد ﺧﻮلد اﺣﺘﻤﺎل -  
  .ﻗﻮة اﻟﻌﻤﻼء واﳌﻮردﻳﻦ -   
ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻛـﺜﺮة اﳌﺘﻐﲑات وﺗﻐﲑﻫﺎ اﳌﺴﺘﻤﺮ  اﻻﺳﺘﻘﺮارإذن ﻻﺑﺪ ﻣﻦ ﻣﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﺗﺘﺴﻢ ﺑﺎﳊﺮﻛﺔ وﻋﺪم  
ت اﳍﺎﻣﺔ واﳌﻄﻠﻮﺑﺔ ﻟﺘﻌﻈﻴﻢ واﳌﻌﻘﺪ ؛ﻟﺬا ﻓﻌﻠﻰ اﻟﺮﻏﻢ ﻣﻦ أﳘﻴﺔ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﻣﻜﻮﻧﺎت ﻫﺬﻩ اﻟﺒﻴﺌﺔ، ﻓﻬﻨﺎك اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣـﻦ اﳋﻄﻮا
  :اﳌﻨﺎﻓﻊ اﳌﱰﺗﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻴﺎم ﺑﺪراﺳﺔ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ وﻫﻲ 
اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻟﻠﺠﻬﺪ اﳌﻨﻈﻢ ﺣﱴ ﻳﺘﺴﲎ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ  ﲣﻀﻊ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﲨﻊ : ﲨﻊ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ اﻟﺒﻴﺌﺔ • 
اﻟﺮﲰﻴﺔ ، اﻟﺘﻘﺎرﻳﺮ اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻮĔﺎ أو وﻟﻴﺪ  ﺎتاﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻣـﻦ ﺧﻼل اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ ﻣﺜﻞ اﳌﻨﺎﻗﺸﺎت ﺑﲔ اﳌﺪﻳﺮﻳﻦ ﰲ 
ﲢﺪﻳﺪ ﻣﺎﻫﻴﺔ وﻧﻮﻋــﻴﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ ، وذﻟﻚ ﻣـﻦ ﺧﻼل ﻗﺎﺋﻤﺔ ﲢﺪد ﻧﻮع اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  اﻹﺑﺪاع ﰒاﻷﻓﻜﺎر ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ 
اﻟﺒﺤﺚ ﲟﻮﺟﺒﻬﺎ ﻳﺘﻢ ﲨﻊ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﺜـﻞ اﻟﻮزارات واﳍﻴﺌﺎت اﳊﻜﻮﻣﻴﺔ وﻣـﺮاﻛﺰ  اﳌﺼﺎدر اﻟﱵﺑﺎﻋﺘﺒﺎر ﻫﻨﺎك اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣــﻦ 
  .اﻟﻌﻠﻤﻲ




وﻣﺪى اﻟﺘﺄﺛﲑ ﻋﻠﻰ  ﻛﻤﺎ ﳝﻜﻦ ﺗﺼﻨﻴﻒ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﺗــﻌﺪد اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت : اﻟﻜﺸﻒ ﻋـﻦ اﻟﻔﺮص واﻟﺘﻬﺪﻳﺪات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ • 
  ؛، وﺻﻮرة ēﺪﻳﺪات ﰲ ﺻﻮرﺗﲔ ﻣﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓـﻲ ﺻﻮرة ﻓﺮصاﳌﺆﺳﺴﺔ ،ﺣﻴﺚ ﻳﻈﻬﺮ ﻫﺬا اﻟﺘﺄﺛﲑ
  .ﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔﺗﺸﲑ إﱃ أوﺿﺎع أﻓﻀﻞ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ وﳎﺎﻻت ﳝﻜﻦ أن ﲢﻘﻖ ﻓﻴﻬ: اﻟﻔﺮص -
ﳍﺎ، وﻳﻨﺒﻐﻲ  ﺳﻠﱯ وﻳﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪر ﺧﻄﺮ اﻧﻌﻜﺎسوﺗﻌﲏ أن اﻟﺘﻐﻴﲑ ﰲ ﻋﻨﺼﺮ ﻣﻦ ﻋﻨﺎﺻﺮ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﻳﻜﻮن ﻟﻪ : اﻟﺘﻬﺪﻳﺪات-
  .ﻋﻠﻰ اﳌﺆﺳﺴﺔ إﻣﺎ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻪ واﺳﺘﻐﻼﻟﻪ ﻟﺼﺎﳊﻬﺎ أو ﺗﻔﺎدﻳﻪ
ﻴﺎﻧﺎت اﻟﱵ ﺗﺘﻢ ﻟﺒوا ، ﻣـﻨﻬﺎ اﺳﺘﻌﺮاض اﳌﻌﻠﻮﻣﺎتاﻛﺘﺸﺎف اﻟﻔﺮص واﻟﺘﻬﺪﻳﺪات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔﺗﻮﺟﺪ ﻋﺪة ﻃﺮق ﻳﺘﻢ ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ 
اﳌﺆﺛﺮة ﻋﻠﻰ ﻧﺸﺎط  ، ﰒ ﻣﻨﺎﻗﺸﺘﻬﺎ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ ﺗﺄﺛﲑﻫﺎ اﶈﺘﻤﻞ وﳏﺎوﻟﺔ اﻟﺘﻨﺒﺆ ﺑﺴﻠﻮك واﲡﺎﻫـﺎت اﻟﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ ﲨﻌﻬﺎ وﲢﻠﻴﻠﻬﺎ
   .اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺳﻮاء ﰲ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ اﻟﻘﺮﻳﺐ أو اﻟﺒﻌﻴﺪ
 ﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮة واﻟﻀﻌﻒ اﻟﱵ ﺪف ﲢﺪﻳﺪﺑﺘﺤﻠﻴﻞ وﺗﻘﻴﻴﻢ ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ đ اﳌﻨﻈﻤﺎتēﺘﻢ  :اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ -2
  :اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺑﻨﺘﺎﺋﺞ ﲢﻠﻴﻞ ﻋﻮاﻣﻞ ﺧﺎرﺟﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﲣﺎذ ﻗﺮاراēﺎ  ﺑﺎﻻﺳﺘﻌﺎﻧﺔﺗﺘﺴﻢ đﺎ ﻛﻞ ﻋﺎﻣﻞ ﻣﻨﻬﺎ واﻟﱵ ﺗﺴﺎﻫﻢ 
  ﻋﻠﻰ ﳎﺎđﺔ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﱵ ﺗﻮاﺟﻬﻬﺎ ﻛﻘﻴﻮد ﺑﻴﺌﻴﺔ ؛ اﳌﻨﻈﻤﺔﻗﺪرة : اﻟﻘﻮة -
 ﻖﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟــﱵ ﺗﻮاﺟﻬﻬﺎ واﻟﱵ ﲣﻠﻟﻘﻴﻮد اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ واﻟﰲ ﻗـﺪرēﺎ وﻋﺠﺰﻫﺎ ﻋﻦ اﻟﺼﻤﻮد أﻣﺎم ا اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﺮاﺟﻊ : اﻟﻀﻌﻒ  -
  .ﻟﺪﻳﻬﺎ ﺣﺎﻟﺔ اﺧﺘﻼل وﻋﺪم ﺗﻮازن ﻳﺆدي إﱃ ﻋﺪم ﺑﻘﺎﺋﻬﺎ
ﺑﺎﺳﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ  ﳝﻜﻦ ﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة ﻣﻦ ﲢﺪﻳﺪ اﻟﻔﺮص وﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮة اﻟﱵ ﺳﺘﻘﻮم ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔإن ﲢﺪﻳﺪ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ واﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ 
 اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﱵ ﻣﻦ ﻄﺮً ا ﻋﻠﻴﻬﺎ، وﻛﺬا وﺿﻊ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎتﰲ ﻇﻞ اﻟﻘﻴﻮد، اﻟﺘﻬﺪﻳﺪات وﻧﻘﺎط اﻟﻀﻌﻒ اﻟﱵ ﺗﺸﻜﻞ ﺧ
  .ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻗﻮﻳﺔ وداﺋﻤﺔ ﺧﻼﳍﺎ ﺳﺘﻮاﺟﻪ ﺣﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﻜﺎﻣﻨﺔ ﰲ ﻗﻄﺎع ﻧﺸﺎﻃﻬﺎ، واﻟﱵ ﺳﺘﻤﻜﻨﻬﺎ ﻣﻦ ﺧﻠﻖ وﺑﻨﺎء ﻣﻴﺰات
 ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ : ﺛﺎﻧﻴﺎ 
ﻋﻠﻰ  ﺑﻞ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﺑﻌﺾ اﻟﺘﺤﻮﻻت اﻟﻄﺎرﺋﺔ ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﻣﻔﻬﻮم ﻣﻮﺣﺪ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﲝﻴﺚ ﱂ ﻳﻈﻬﺮ ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﺻﺪﻓﺔ
  :Ĕﺎﲨﻴﻊ اﻷﺻﻌﺪة و ﻣﻨﻪ ﺗﻌﺮف اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ أ
 اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ: ﻳﻌﺮف ﺗﻘﺮﻳﺮ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺒﻠﺪ ﻋﻠﻰ اĔﺎ: اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ وﺟﻬﺔ ﻧﻈﺮ اﻟﺪوﻟﺔﺗﻌﺮﻳﻒ  - 1
 ﺑﻨﺼﻴﺐ اﻟﻔﺮد ﻣﻦ اﻟﻨﺎﺗﺞ اﶈﻠﻲ اﻹﲨﺎﱄ اﳊﻘﻴﻘﻲ، ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻌﺪﻻت ﳕﻮ ﻣﺮﺗﻔﻌﺔ وﻣﺴﺘﺪﳝﺔ ﰲ دﺧﻞ اﻟﻔﺮد اﳊﻘﻴﻘﻲ، ﻣﻘﺎﺳﺎ
  1. اﻟﺼﻔﺎت اﳍﻴﻜﻠﻴﺔ ﻟﻜﻞ اﻗﺘﺼﺎد وﻃﲏوﻫﻜﺬا ﻓﺈن ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﻳﻌﻜﺲ 
  اﻟﺪرﺟﺔ اﻟﱵ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ ﺑﻠﺪ ﻣﺎ، : اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ اĔﺎ ﻓﺘﻌﺮف اﳌﻴﺰة( EDCO)أﻣﺎ ﻣﻨﻈﻤﺔ اﻟﺘﻌﺎون واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ 
  وﰲ اﻟﻮﻗﺖ ﻧﻔﺴﻪ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻨﺠﺢ ﰲ اﺧﺘﺒﺎر اﻷﺳﻮاق اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﰲ ﻇﻞ أﺳﻮاق ﺣﺮة وﻋﺎدﻟﺔ، إﻧﺘﺎج ﺳﻠﻊ وﺧﺪﻣﺎت
  2.ﳌﻮاﻃﻨﻴﻬﺎ ﰲ اﳌﺪى اﻟﻄﻮﻳﻞﺗﻮﺳﻴﻊ اﳌﺪاﺧﻴﻞ اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ 
                                                
ﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﻟﺼﻨﺪوق ﻣﻌﻬﺪ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت اﻻ، ة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ، ﻧﺪوة اﻟﻘﺪر ﺳﻴﺎﺳﺎت وﺧﻄﻂ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎد اﻷردﻧﻲإﲰﺎﻋﻴﻞ زﻏﻠﻮل، ﳏﻤﺪ اﳍﺰاﳝﺔ،  1
 .052: ، ص9991اﻟﻨﻘﺪ اﻟﻌﺮﰊ، اﻟﻌﺪد اﳋﺎﻣﺲ، 
، أﻃﺮ وﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ﰲ اﻟﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ، ﻛﻠﻴﺔ اﻟﻌﻠﻮم أﺛﺮ اﻟﺘﺴﻴﻴﺮ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻲ ﻟﻠﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ و ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻜﻔﺎءات ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﲰﻼﱄ ﳛﻀﻴﻪ،  2
 .40:، ص5002ﺰاﺋﺮ، اﳉﺰاﺋﺮ، اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ و ﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳉ




 اﳌﻨﻈﻤﺎتﻗﺪرة : ع ﻋﻠﻰ اĔﺎﺎ ﺗﻌﺮف اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﻘﻄ: اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ وﺟﻬﺔ ﻧﻈﺮ اﻟﻘﻄﺎع ﺗﻌﺮﻳﻒ - 2
 واﳊﻤﺎﻳﺔ اﻟﺪوﻟﻴﺔ، دون اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﺪﻋﻢﺎح ﻣﺴﺘﻤﺮ ﰲ اﻷﺳﻮاق ع ﺻﻨﺎﻋﻲ ﻣﻌﲔ ﰲ دوﻟﺔ ﻣﺎ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ ﳒﺎ ﰲ ﻗﻄ
  .اﳊﻜﻮﻣﻴﺔ
  :ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ- 3
ﻪ ﺗﻔﻌﻠﺷﻲء ﻣﺎ ﺑﺄĔﺎﻴﻌﺮﻓﻬﺎ ،ﻓ7591ﻣﻦ اﻇﻬﺮ ﻣﺼﻄﻠﺢ اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺳﻨﺔ  ولأ (selznicK pilihP) ﻳﻌﺪ 
  1.ﻋﻦ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎو ﳜﺘﻠﻒ ﺟﻴﺪا  اﳌﻨﻈﻤﺔ
 ﻳﺘﺠﻪ ﻟﻠﻨﻤﻮ ﺳﻮق–ﻋﻠﻰ اĔﺎ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﻔﺮص اﳌﻤﻴﺰة ﺿﻤﻦ ﳎﺎل ﻣﻌﺮف ﺑﺜﻨﺎﺋﻴﺔ ﻣﻨﺘﺞ  )ffosnA rogI(ﻳﻌﺮﻓﻬﺎ   
  2.ﺔ ﻗﻮﻳﺔوﺿﻌﻴﺔ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔف إﱃ اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ ﺑﺼﻔﺎت ﺧﺎﺻﺔ ﳌﻨﺘﺞ ﻗﺎﺑﻞ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ واﻟﺬي ﳝﻨﺢ ﻓﻬﻲ ēﺪ
ﺑﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻘﺎ اﳌﻮﻗﻊ اﻟﻔﺮﻳﺪ اﻟﺬي ﺗﻄﻮرﻩ Ĕﺎاﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺄ( lednehcS dna refoH)وﺻﻒ ﻛﻞ  
ﺗﺘﺤﻘﻖ ﻣﻦ  أĔﻢ ﳚﺪون أن اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﻣﻦ ﺧﻼل ﻫﺬا اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ ﻳﻼﺣﻆ ،ﻓﺴﻴﻬﺎ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ أﳕﺎط ﻧﺸﺮ اﳌﻮاردﻣﻨﺎ
ﺣﻴﺚ أﺧﺬوا اﳌﻴﺰة ﻋﻠﻰ أĔﺎ ﺷﻲء ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻪ ﺿﻤﻦ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ،ﻓﺎﳌﻘﺪرات واﳌﻴﺰة  ،ﺧﻼل اﳌﻘﺪرات
 .ﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊاﻷداء ﻫﻮ ااﻋﺘﱪوا و اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﺪة ﻣﺘﻐﲑات ﻣﺴﺘﻘﻠﺔ 
 ،ﻏﺔ اﳌﻔﺎﻫﻴﻤﻴﺔ  ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔاﳉﻴﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻣﻦ اﻟﺼﻴﺎ ﺎووﺿﻌ  (4891yaD dna5891/retroP)ﺟﺎء 
 اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻳﺴﺘﺨﺪم ﺿﻤﻦ  وﻟﻴﺴﺖ ﺑﺄĔﺎ ﺷﻲء ،اﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻫﺪف اﻋﺘﱪا اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺣﻴﺚ 
إذا أن ﲢﻘﻴﻘﻬﺎ ﺳﻴﺘﻮﻟﺪ ﻋﻨﻬﺎ ﺿﻤﻨﺎ وﺑﺸﻜﻞ  ،ﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﳌﺘﻔﻮق ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎﳌﻴﺰة  اوﺗﱪﻳﺮﻫﻢ ﻟﺬﻟﻚ ﻫﻮ أن اﻷداء ا
 3.أوﺗﻮﻣﺎﺗﻴﻜﻲ أداء ﺑﺸﻜﻞ أﻋﻠﻰ
اول ﻣﻦ وﺿﻊ ﻧﻈﺮﻳﺔ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻘﺪ ﺻﻤﻢ ﳍﺎ ﳕﻮذﺟﺎ ﻟﻘﻴﺎﺳﻬﺎ ﻳﺴﺘﻨﺪ ﻋﻠﻰ  )retroP lehciM(و ﻳﻌﺘﱪ  
اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  (retroP)اﳌﺘﻐﲑات اﳉﺰﺋﻴﺔ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎد ﻣﻌﺘﱪا ان اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ اﳕﺎ ﻳﺘﻢ ﺑﲔ اﳌﺆﺳﺴﺎت ﻧﻔﺴﻬﺎ وﻟﻘﺪ ﻋﺮف 
ﺗﻨﺸﺄ اﺳﺎﺳﺎ ﻣﻦ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ ﻣﻨﻈﻤﺔ ان ﲣﻠﻘﻬﺎ ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻬﺎ اذ ﳝﻜﻦ ان ﺗﺄﺧﺬ اﺷﻜﺎل اﺳﻌﺎر اﻗﻞ ﻋﻠﻰ اĔﺎ 
ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻷﺳﻌﺎر اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﲟﻨﺎﻓﻊ ﻣﺘﺴﺎوﻳﺔ، او ﺑﺘﻘﺪﱘ ﻣﻨﺎﻓﻊ ﻣﺘﻔﺮدة ﰲ اﳌﻨﺘﺞ ﺗﻌﻮض ﺑﺸﻜﻞ واﺳﻊ اﻟﺰﻳﺎدة اﻟﺴﻌﺮﻳﺔ 
ﻃﺮق ﺟﺪﻳﺪة أﻛﺜﺮ  اﻛﺘﺸﺎفأن اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﻨﺸﺄ ﲟﺠﺮد وﺻﻮل اﳌﻨﻈﻤﺔ إﱃ  اﺷﺎر اﻳﻀﺎ اﱃﻛﻤﺎ ،  4اﳌﻔﺮوﺿﺔ
                                                
اﻻﻋﻤﺎل، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﻨﺎة اﻟﺴﻮﻳﺲ،  ، أﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ﰲ إدارةاﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻲ ﻟﻠﻘﺪرات اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺰﻳﺎدة ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ وﺣﺪات ﻗﻄﺎع اﻻﻋﻤﺎل اﻟﻌﺎم ﻤﻲ،ﻴﳘواﺋﻞ إﺑﺮاﻫﻴﻢ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﺣﻴﻢ  1
 .76: ، ص1002ﻣﺼﺮ، 
 eht gnissessA :doireP egatnavdA yrtsudnI eht dna doireP egatnavdA evititepmoC ehT ,ztirF samohT2
 ,de1 ,tfahcsnessiW noitidE relbaG ,ecnamrofreP cimonocE roirepuS fo stnanimreteD dna ytilibaniatsuS
 .01:p ,8002
 .731:، ص5002دار واﺋﻞ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  ،ﻣﺪﺧﻞ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻲ ،اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔﻧﻈﻢ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت  ﺣﺴﻦ ﻋﻠﻲ اﻟﺰﻋﱯ، 3
 ,ecnava nos rinetniam te stnerrucnoc ses recnaved tnemmoc leitnerrucnoc egatnava'L ,retroP lehciM 4
 .80 :p ,9991,siraP ,donuD




أي أن ﺟﻮﻫﺮ اﳌﻴﺰة  ،ﺮد إﺣﺪاث اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹﺑﺪاعأي ﲟﺠ ،ﺑﺘﻠﻚ اﳌﺴﺘﻌﻤﻠﺔ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ 
  1.اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻫﻮ اﻹﺑﺪاع
ﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ  ﰲ ﺣﺎﻟﺔ إﺗﺒﺎﻋﻬﺎ ﲢﻘﻘﻪﺳﺴﺔ ﻳﺘﻢ ﻟﻠﻤﺆ  ﺗﻔﻮقﻋﻨﺼﺮ  وﻧﺒﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ ﺧﻠﻴﻞ ﻋﻠﻰ أĔﺎ ﻣﻴﺰة أ ﺑﻴﻨﻤﺎ ﻳﻌﺮﻓﻬﺎ 
اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ  ﻴﺠﻴﺔاﺳﱰاﺗ وأ (ﻘﻖ ﻣﻴﺰة اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ اﻷﻗﻞﲢ)ﺑﺎﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻗﻴﺎدة اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ ﻟﻠﺘﻨﺎﻓﺲ، ﺳﻮاء ﺗﻌﻠﻖ اﻷﻣﺮ  ﻣﻌﻴﻨﺔ
  2.ﻮدة اﻷﻋﻠﻰﳉﻣﻴﺰة ا ﻘﻴﻖ ﲢﺑﺎﻟﺘﺎﱄو 
 ﺗﺮﺗﺒﻂ وﻫﻲ ﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎﲟ ﺟﻴﺪا ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻪﺑﺄĔﺎ ﺷﻲء ﻣﺎ ﺗﻔﻌﻠ( dnalkcirtS & nospmohT) اﻳﻀﺎ ﻋﺮﻓﻬﺎ 
  3.اﳌﻨﻈﻤﺔﺧﺪﻣﺎت و ﺗﺴﻮﻳﻖ ﻣﻨﺘﺠﺎت  وإﻧﺘﺎج أو  ﻫﺎم ﳋﻠﻖﺷﻜﻞ  ﻪﻧﺸﺎط آﺧﺮ ﻟ يأ واﳌﻨﻈﻤﺔ أ ﺑﻮﻇﺎﺋﻒ
ﻣﻦ اﻟﺰﻣﻦ ﰲ ة ﻟﻨﻔﺴﻬﺎ ﻋﱪ ﻓﱰ  ﲢﻘﻘﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔﺑﺄĔﺎ ﻣﺮﻛﺰ ﻓﺮﻳﺪ  ﻫﻮ اﻵﺧﺮ(enrO & ahtoK) ﻋﺮﻓﻬﺎو  
  4.ﳏﺼﻦﰲ ﻗﻄﺎع ﺳﻮﻗﻲ  (اﻟﻌﻤﻞ)اﻷداء و ﻠﻔﺔ اﻟﺘﻜو اﻟﺘﻤﻴﺰ  ﻋﻦ ﺗﻼﺣﻢ(اﻟﻔﺮﻳﺪ اﳌﺮﻛﺰ)ﻧﺎﺗﺞ  وﻫﻮ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ،ﻣﻮاﺟﻬﺔ
 اﻟﻮﻗﺖ ﻗﻴﻤﺔ ﻻ ﻳﻄﺒﻘﻬﺎ ﰲ ﻧﻔﺲ ﺎدإﳚ وﺧﻠﻖ أ ﺔﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴ اﳌﻨﻈﻤﺔﻋﻠﻰ أĔﺎ ﺗﻄﺒﻴﻖ ( yenraB)ﻛﻤﺎ ﻳﻌﺮﻓﻬﺎ أﻳﻀﺎ  
 وأ ﺰاﳌﺘﻤﻴ واﻟﺘﻨﻔﻴﺬ اﻟﻜﻒء أ ﺧﻼلﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻗﺪ ﻳﺘﻢ ﻣﻦ  وان ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﳌﻴﺰة ،اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن اﳊﺎﻟﻴﻮن او اﳌﺮﺗﻘﺒﻮن
  5.ﻟﻼﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻔﺮﻳﺪ
 اﻟﻘﺪرات اﻟﱵ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ اﻹدارة ﺗﻨﺴﻴﻘﻬﺎو  ، اﳌﻮارداﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎتاﳌﻬﺎرات،  ﺔﳎﻤﻮﻋﺑﺄĔﺎ  ﻓﻌﺮﻓﻬﺎ ﻋﻠﻲ اﻟﺴﻠﻤﻲ اﻣﺎ 
  :ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ أﻣﺮﻳﻦ أﺳﺎﺳﲔ رﻫﺎاﺳﺘﺜﻤﺎو 
  ؛ﳑﺎ ﳛﻘﻘﻪ اﳌﻨﺎﻓﺴﻮنأﻋﻠﻰ  ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦﻣﻨﺎﻓﻊ إﻧﺘﺎج ﻗﻴﻢ  -
  6.ﻓﺴﻴﻬﺎﻣﻨﺎو  اﳌﻨﻈﻤﺔ ﲔﻓﻴﻤﺎ ﺑ ﻼفاﻻﺧﺘﺗﺄﻛﻴﺪ ﺣﺎﻟﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻤﻴﺰ  -
ﺑﺄĔﺎ ﻣﻘﺪرة اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ أداء أﻋﻤﺎﳍﺎ ﺑﺎﻟﺸﻜﻞ اﻟﺬي ﻳﺼﻌﺐ ﻋﻠﻰ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ ﺗﻘﻠﻴﺪﻩ  (:reltoK)ﻛﻤﺎ ﻋﺮﻓﻬﺎ 
،وﳝﻜﻦ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﻮاﺳﻄﺔ ﺗﻨﻔﻴﺬﻫﺎ ﻟﻮﻇﺎﺋﻒ ﺗﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺧﻠﻖ ﻗﻴﻤﺔ ﰲ ﳎﺎﻻت ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﻜﻠﻒ ﻣﻘﺎرﻧﺔ 
 7.ﲟﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ أو اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ أداﺋﻬﺎ ﺑﺄﺳﺎﻟﻴﺐ ﺗﻘﻮد إﱃ اﻟﺘﻤﻴﺰ
وﻋﻠﻴﻪ ﳝﻜﻦ ان ﻧﻌﺮف اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ اĔﺎ ﻛﻞ اﺑﺪاع او اﺑﺘﻜﺎر ﻣﺎدي او ﻣﻌﻨﻮي ﳝﻜﻦ ان ﺗﺘﻤﻴﺰ ﺑﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻦ 
  .ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ وﳛﻘﻖ ﻗﻴﻤﺔ ﻣﻀﺎﻓﺔ ﳍﺎ وﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻬﺎ 
  
                                                
اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ وﻓﺮص اﻹﻧﺪﻣﺎج ﰲ إﻗﺘﺼﺎد ، ورﻗﺔ ﻣﻘﺪﻣﺔ إﱃ اﳌﺆﲤﺮ اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟﺪوﱄ ﺣﻮل دور ﺗﺴﻴﻴﺮ اﻟﻔﻌﺎل ﻟﻤﻮارد وﻛﻔﺎءات اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻘﻲ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔاﻟﺸﻴﺦ اﻟﺪاوي،  1
 .952: ص ،4002/30/01  -90اﳌﻌﺮﻓﺔ واﻟﻜﻔﺎءات اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ورﻗﻠﺔ، ورﻗﻠﺔ، اﳉﺰاﺋﺮ، 
 .83:، ص 8991، ﻣﺮﻛﺰ اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ ﻟﻠﻜﺘﺎب، اﻻﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ، اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ ﻣﺠﺎل اﻻﻋﻤﺎلﻧﺒﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ ﺧﻠﻴﻞ،  2
 .79:ﻤﻲ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، صواﺋﻞ إﺑﺮاﻫﻴﻢ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﺣﻴﻢ ﳘﻴ 3
 tnemeganaM cigetartS ,sisehtnyS lautpecnoC nA :seigetartS gnirutcafunaM lareneG ,enrO .D & ahtoK .S 4
 .112 :p ,9891 ,01 .loV ,lanruoJ
 .89:واﺋﻞ إﺑﺮاﻫﻴﻢ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﺣﻴﻢ ﳘﻴﻤﻲ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 5
 .89: ، ص 5991ﻏﺮﻳﺐ ﻟﻠﻄﺒﺎﻋﺔ واﻟﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ،  ، دار0009وﻣﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﺘﺄﻫﻴﻞ ﻟﻼﻳﺰو إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻋﻠﻲ اﻟﺴﻠﻤﻲ،  6
اﳌﻤﻠﻜﺔ ، ﳎﻠﺔ اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ، اĐﻠﺪ اﻟﺮاﺑﻊ واﻷرﺑﻌﻮن، اﻟﻌﺪد اﻟﺜﺎﻟﺚ، اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ ﻧﻈﻢ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت واﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ ﻗﻄﺎع اﻷدوﻳﺔ اﻷردﻧﻴﺔﻓﺆاد ﳒﻴﺐ اﻟﺸﻴﺦ، ﻓﺎدي ﳏﻤﺪ ﺑﺪر،  7
 . 436:، ص4002اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، ﺳﺒﺘﻤﱪ




  ﺧﺼﺎﺋﺼﻬﺎ: ﺛﺎﻟﺜﺎ
 وﺑﻘﺎﺋﻬﺎ، ة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻴﺰ اﳌ دﳝﻮﻣﺔﻋﻠﻰ ﻣﺴﺄﻟﺔ  اﻻول مﻘﺎﻛﻴﺰ ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻻ ﺑﺪ ﻣﻦ اﻟﱰ ﻋﻨﺪ اﳊﺪﻳﺚ ﻋﻦ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﳌ
 ﻴﺰةاﳌ ﻋﻠﻰ ان ﲢﺎﻓﻆ اﳌﻨﻈﻤﺔ ، وإذا ﻣﺎ أرادتﻪﻣﺎ ﺗﺴﺘﻨﺪ إﻟﻴ ﳏﺎﻛﺎة ﺎ أوﻫﻋﻠﻰ ﺗﻘﻠﻴﺪ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔﺠﺮد ﻗﺪرة ﻴﺰة ﺗﻨﺘﻬﻲ ﲟﻓﺎﳌ
 ﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﱵ ﻗﺎﻣﺖ ﺑﺒﻨﺎﺋﻬﺎﻌﻞ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﻘﻠﻴﺪ اﳌﲡ ﲏ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎتأﻛﺜﺮ اﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ، ﻓﻴﺠﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺗﺒ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﲜﻌﻠﻬﺎ
  .ﲔوﻣﺮﺗﻔﻌﺔ اﻟﻜﻠﻔﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻨﺎﻓﺴﺼﻌﻮﺑﺔ ﺷﺪﻳﺪة اﻟ
اﻟﻔﺎﺋﺪة  ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻨﺠﺎح اﳌﺮﻏﻮب، ﻓﺎن ﲢﻘﻴﻖ و أﺛﺮﻫﺎ اﻟﻮاﺿﺢ ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺔ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻧﻈﺮا ﳊﺴﺎﺳﻴﺔ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺿﻤﻦ و 
ﺑﻴﻨﺔ اﳋﺼﺎﺋﺺ اﻟﱵ ﳚﺐ ان ﺗﺘﻤﻴﺰ đﺎ  اﳌﺮﺟﻮة ﻣﻦ اﻣﺘﻼﻛﻬﺎ ﻳﻘﺘﻀﻲ ﲢﻘﻴﻖ ﺗﻮﻓﺮ ﻋﺪد ﻣﻦ اﳋﺼﺎﺋﺺ و اﻟﺸﺮوط، وﻣﻦ
  1:ﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻫﻲ اﳌ
  ﺗﺒﲎ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻻﺧﺘﻼف و ﻟﻴﺲ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﺘﺸﺎﺑﻪ؛-
  ﺗﺆﺳﺲ ﻋﻠﻰ اﳌﺪى اﻟﻄﻮﻳﻞ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎر ﻫﺎ ﲣﺘﺺ ﺑﺎﻏﺘﻨﺎم اﻟﻔﺮص ﰲ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ؛-
  ؛ﺎﺗﻜﻮن ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺮﻛﺰة ﺟﻐﺮاﻓﻴ-
  ؛ﺣﺎﲰﺔ ﲟﻌﲎ اﻧﻪ ﺗﺘﻴﺢ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻋﺎﻣﻞ اﻟﺴﺒﻖ واﻟﺘﻔﻮق ﻋﻠﻰ اﳌﻨﺎﻓﺲ-
  ؛ﺔ اي اĔﺎ ﲢﻘﻖ اﻻﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ ﻋﱪ اﻟﺰﻣﻦاﻟﺪﳝﻮﻣ-
  .اﻣﻜﺎﻧﻴﺔ اﻟﺪﻓﺎع ﻋﻨﻬﺎ ﳑﺎ ﻳﻌﲏ ﺻﻌﻮﺑﺔ ﺗﻘﻠﻴﺪﻫﺎ وﳏﺎﻛﺎēﺎ او اﻟﻐﺎﺋﻬﺎ ﻣﻦ ﻃﺮف اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ-
  2:ﻛﺬﻟﻚ ﻣﻦ اﻫﻢ ﺧﺼﺎﺋﺼﻬﺎ اﻳﻀﺎ
  اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﻣﻦ ﺟﻬﺔ أﺧﺮى؛اﳌﻨﻈﻤﺔ أن ﺗﻜﻮن ﻣﺘﺠﺪدة وﻓﻖ ﻣﻌﻄﻴﺎت اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ ﻣﻦ ﺟﻬﺔ و ﻗﺪرات و ﻣﻮارد  -
اﻟﺘﻐﲑات اﳊﺎﺻﻠﺔ ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ  ﻧﺔ ﲟﻌﲎ ﳝﻜﻦ إﺣﻼل ﻣﻴﺰات ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺄﺧﺮى ﺑﺴﻬﻮﻟﺔ و ﻳﺴﺮ وﻓﻖ اﻋﺘﺒﺎراتأن ﺗﻜﻮن ﻣﺮ -
  ؛اﺧﺮى ﻣﻦ ﺟﻬﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ أو ﺗﻄﻮر ﻣﻮارد و ﻗﺪرات و ﺟﺪارات
ﺼﲑ و ﰲ اﳌﺪﻳﲔ اﻟﻘ ﲢﻘﻴﻘﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔﻫﺬﻩ اﳌﻴﺰات اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻊ اﻷﻫﺪاف و اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﱵ ﺗﺮﻳﺪ  اﺳﺘﺨﺪامأن ﻳﺘﻨﺎﺳﺐ -
  .اﻟﺒﻌﻴﺪ
اﻟﱵ ﳝﻜﻦ أن ﺗﺴﺘﺨﺪم ﻣﻦ  ،ﻷوﺿﺢ ﻓﺬﻟﻚ ﻳﻈﻬﺮ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺧﺼﺎﺋﺼﻬﺎﻣﻦ أﺟﻞ إﻋﻄﺎء اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﻔﻬﻮم او 
  3:ﻫﻲ  ﺣﺴﺐ ﻣﺎ ﻳﺮاﻫﺎ اﻻﺳﺘﺎذ ﳒﻢ ﻋﺒﻮد وﻫﺬﻩ اﳋﺼﺎﺋﺺ ﻗﺒﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﺘﻘﻴﻴﻢ ﻣﻴﺰēﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ،
  ؛ﺗﺸﺘﻖ ﻣﻦ رﻏﺒﺎت وﺣﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﻮن-
  ؛ﻷﻋﻤﺎلاﳌﺴﺎﳘﺔ اﻷﻫﻢ ﰲ ﳒﺎح اﺗﻘﺪم -
  ؛ﻣﻮارد اﳌﻨﻈﻤﺔ واﻟﻔﺮص ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔﺗﻘﺪم اﳌﻼءﻣﺔ اﻟﻔﺮﻳﺪة ﺑﲔ -
  ؛وﺻﻌﺒﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻃﻮﻳﻠﺔ اﻷﻣﺪ-
                                                
 .262:اﻟﺸﻴﺦ اﻟﺪاوي، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 1
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  ؛ﺗﻘﺪم ﻗﺎﻋﺪة ﻟﻠﺘﺤﺴﻴﻨﺎت اﻟﻼﺣﻘﺔ-
  .م اﻟﺘﻮﺟﻴﻪ واﻟﺘﺤﻔﻴﺰ ﻟﻜﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﻘﺪ-
  :ﺄĔﺎ ﻟﻚ ﻓﻘﺪ وﺻﻔﺖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑـوﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ذ
  ؛اﻷﻓﻀﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔو ﺗﺆدي إﱃ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺘﻔﻮق -
  ؛ﻣﻦ داﺧﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﲢﻘﻖ ﻗﻴﻤﺔ ﳍﺎ ﺗﺘﺒﻊ -
  ؛ﻗﻴﻤﺔ ﻣﺎ ﺗﻘﺪم ﻟﻠﻌﻤﻼء أو ﻛﻠﻴﻬﻤﺎ ﺗﻨﻌﻜﺲ ﰲ ﻛﻔﺎءة أداء اﳌﻨﻈﻤﺔ وﰲ أﻧﺸﻄﺘﻬﺎ أو ﰲ-
  ؛ﻘﺪم اﳌﻨﻈﻤﺔ وﲢﻔﺰﻫﻢ ﻟﻠﺸﺮاء ﻣﻨﻬﺎﳚﺐ أن ﺗﺆدي إﱃ ﺗﺄﺛﲑ ﰲ اﻟﻌﻤﻼء وإدراﻛﻬﻢ ﻟﻸﻓﻀﻠﻴﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﺗ-
  .ﺰول ﺑﺴﺮﻋﺔ ﻋﻨﺪﻣﺎ ﻳﺘﻢ ﺗﻄﻮﻳﺮﻫﺎ وﲡﺪﻳﺪﻫﺎﺗ ﺗﺘﺤﻘﻖ ﳌﺪة ﻃﻮﻳﻠﺔ وﻻ-
  اﻫﺪاﻓﻬﺎ :راﺑﻌﺎ
  1:ﳒﺪﺧﻠﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺧﻼل ﻟﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ ﻣﻦ  اﳌﻨﻈﻤﺔ  اﻟﱵ ﺗﺴﻌﻰ اﻻﻫﺪاف ﲔوﻣﻦ ﺑ
  ﺎﺗﻒﺑﺎﺑﺘﻜﺎر اﳍ مﻣﻦ ﻗﺎ اولاﻟﱵ ﺗﻌﺪ  )alorotoM( ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﺸﺮﻛﺔ ﻫﻮ اﳊﺎلﺧﻠﻖ ﻓﺮص ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﻛﻤﺎ -
  ؛ﺎﺑﺘﻜﺎر اول ﺣﺎﺳﺐ ﺷﺨﺼﻲاﻟﱵ ﻗﺎﻣﺖ ﺑ)leppA(اﶈﻤﻮل وﺷﺮﻛﺔ 
  أو ﻧﻮﻋﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﻣﻦ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ أو اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻧﻮﻋﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﻣﻦ ﻛﺪﺧﻮل ﺳﻮق ﺟﺪﻳﺪةﺗﻨﺎﻓﺴﻲ ﺟﺪﻳﺪ   دﺧﻮل ﳎﺎل -
  ﳋﺪﻣﺎت؛ا وا اﻟﺴﻠﻊ
  .اﻟﱵ ﺗﺮﻏﺐ ﰲ اﻗﺘﻨﺎﺻﻬﺎ ﲑةوﻟﻠﻔﺮص اﻟﻜﺒ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﻠﻮﻏﻬﺎاﻟﱵ ﺗﺮﻳﺪ  ﻟﻸﻫﺪافﺗﻜﻮﻳﻦ رؤﻳﺔ ﻣﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة -
  ﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻣﺤﺪدات اﻟﻤﻴﺰة ا:ﺧﺎﻣﺴﺎ 
  :ﺗﺘﺤﺪد اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ اﻧﻄﻼﻗًﺎ ﻣﻦ ﺑﻌﺪﻳﻦ ﻫﺎﻣﲔ وﳘﺎ
  2:اﻟﺸﻜﻞ اﻵﰐ ﻛﻤﺎ ﻳﺒﻴﻨﻪ  ﲤﺮ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﻨﻔﺲ دورة ﺣﻴﺎة اﳌﻨﺘﺠﺎت، وﻳﺘﻢ ﲤﺜﻴﻞ ذﻟﻚ:ﺣﺠﻢ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ- 1
  دورة ﺣﻴﺎة اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 74 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ
  
  .68:اﻟﺴﺎﺑﻖ، صﻧﺒﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ ﺧﻠﻴﻞ، ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ : اﻟﻤﺼﺪر
                                                
 . 501-401: ، ص ص1002، دار اﻟﻐﺮﻳﺐ ﻟﻠﻨﺸﺮ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، إدارة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔﻋﻠﻲ اﻟﺴﻠﻤﻲ، 1
 .78- 68:ﻧﺒﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ ﺧﻠﻴﻞ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص ص 2




ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﻨﻀﺞ أﻳﻦ  ﻧﻼﺣﻆ ﻣﻦ اﻟﺸﻜﻞ أن ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ دورة ﺣﻴﺎة ﳑﺎﺛﻠﺔ ﻟﺪورة ﺣﻴﺎة اﳌﻨﺘﺞ ﺣﻴﺚ ﺗﻨﻤﻮ ﺣﱴ
ﲢﻘﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﻟﺘﺤﺎﻓﻆ  ، ﰒ ﺗﺪﺧﻞ ﰲ ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﱰاﺟﻊ ﺣﻴﺚ ﳚﺐ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺔ أنﺎ ﻣﺎﻳﺴﺘﻘﺮ ﳕﻮﻫﺎ ﻧﻮﻋ
   :ﺮﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻜﺎﻧﺘﻬﺎ ﰲ اﻟﺴﻮق، وﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ ﺗﻔﺼﻴﻞ ﻟﻜﻞ ﻣ
اﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﻟﺘﻔﻜﲑ  ﺗﻌﺪ أﻃﻮل اﳌﺮاﺣﻞ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ اﳌﻨﺸﺌﺔ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻟﻜﻮĔﺎ ﲢﺘﺎج :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﻘﺪﻳﻢ 
ﺣﻴﺚ ﻳﻌﺰى اﻟﺰّ ﻣﻦ اﻧﺘﺸﺎرً ا أﻛﺜﺮ ﻓﺄﻛﺜﺮ،  ﺗﻌﺮف اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻊ ﻣﺮوراﳌﺎدي واﳌﺎﱄ و  واﻻﺳﺘﻌﺪاد اﻟﺒﺸﺮي،
 .ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺘﺰاﻳﺪﺑﻪ ﻣﻦ ﻗ ِ ﺒﻞ ﻋﺪد ﻣ ﻈﻰﲢذﻟﻚ إﱃ اﻟﻘﺒﻮل اﻟﺬي 
ا ﻋﻠﻴﻬﺎ، ﻳﺮﻛﺰو  ﺑﺪأوا ﺗﻌﺮف اﳌﻴﺰة ﻫﻨﺎ اﺳﺘﻘﺮارا ﻧﺴﺒﻴ ً ﺎ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻻﻧﺘﺸﺎر، ﺑﺎﻋﺘﺒﺎر أن اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﺒﻨﻲ 
ﺣﻴﺚ ﺗﻜﻮن ، )GCB(اﳊﻠﻮب ﰲ ﻣﺼﻔﻮﻓﺔ ، وﻫﻲ ﻧﻔﺲ ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻷﺑﻘﺎروﺗﻜﻮن اﻟﻮﻓﻮرات ﻫﻨﺎ أﻗﺼﻰ ﻣﺎ ﳝﻜﻦ
اﱁ، ...ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ ﻣﺼﺎرﻳﻒ اﻟﺒﺤﺚ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﺘﻐﲑة اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﳌ اﻹﻳﺮادات أﻗﺼﻰ ﻣﺎ ﳝﻜﻦ وذﻟﻚ ﻻﳔﻔﺎض
 .( اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺴﻠﻢّ )ﺪات اﳌﻨﺘﺠﺔ وﻳﺮﺟﻊ ذﻟﻚ ﻟﻠﻌﺪد اﻟﻜﺒﲑ ﻟﻠﻮﺣاﻟﻮﺣﺪوﻳﺔ،  واﳔﻔﺎض اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺜﺎﺑﺘﺔ
   ﺑﺘﻘﻠﻴﺪ ﻣﻴﺰة اﳌﻨﻈﻤﺔ،  ﻟﻜﻮن اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻗﺎﻣﻮا ،ﻴﺰة وﺗﺘﺠﻪ ﺷﻴﺌﺎ ﻓﺸﻴﺌﺎ إﱃ اﻟﺮﻛﻮدﻳﱰاﺟﻊ ﺣﺠﻢ اﳌ:  ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ 
 .راتﻮ ﱄ ﺗَﺮاﺟﻊ أﺳﺒﻘﻴﺘﻬﺎ ﻋﻠﻴﻬﻢ، و ﻣﻦ ﲦﺔ اﳔﻔﺎض ﰲ اﻟﻮﻓو ﺑﺎﻟﺘﺎ
ﻣﻴﺰة ﺟﺪﻳﺪة ﻋﻠﻰ أﺳﺲ  أو إﻧﺸﺎء ﻴﺰة اﳊﺎﻟﻴﺔ وﺗﻄﻮﻳﺮﻫﺎ ﺑﺸﻜﻞ ﺳﺮﻳﻊﺗﺄﰐ ﻫﻨﺎ ﺿﺮورة ﲢﺴﲔ اﳌ :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﻀﺮورة 
ﺪ ﻣﻦ اﻟﺘﺤﺴﲔ أو اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﻣﻴﺰة ﺟﺪﻳﺪة، ﻓﺈĔﺎ ﺗﻔﻘ وإذا ﱂ ﺗﺘﻤﻜﻦ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻒ ﲤﺎﻣًﺎ ﻋﻦ أﺳﺲ اﳌﻴﺰة اﳊﺎﻟﻴﺔﲣﺘﻠ
  .ﻳﻜﻮن ﻣﻦ اﻟﺼﻌﻮﺑﺔ اﻟﻌﻮدة إﱃ اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﻣﻦ ﺟﺪﻳﺪ أﺳﺒﻘﻴﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ، وﻋﻨﺪﻫﺎ
ﺣﻴﺎة اﳌﻴﺰة، وﺗﻌﺮف ﰲ ذات  ﻻ ﳝﻜﻦ أن ﲢﻮز اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ إﱃ اﻷﺑﺪ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﻬﻲ ﻣﻄﺎﻟﺒﺔ ﺑﺘﺘﺒﻊ دورة
ة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻃﺒﻴﻌﺔ دﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴﺔ، ﳚﻌﻞ أﻣﺮ ﺟﺪﻳﺪة ﻓﻠﻠﻤﻴﺰ  اﻟﻮﻗﺖ اﻟﺰﻣﻦ اﳌﻨﺎﺳﺐ ﻹﺟﺮاء اﻟﺘﺤﺴﲔ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ أو إﻧﺸﺎء ﻣﻴﺰة
  .اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﻟﻨﺸﺎط اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﺮاﺟﻌﺘﻬﺎ ﺷﻴﺌﺎ ﻋﺎدﻳﺎ ﻳﺪﺧﻞ ﺿﻤﻦ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ
  :ﻧﻄﺎق اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ-2
  :ﻳﺘﺸﻜﻞ ﻧﻄﺎق اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﻣﻦ أرﺑﻌﺔ أﺑﻌﺎد وﻫﻲ 
ﺧﺘﻴﺎر ﻣﺎ وﻫﻨﺎ ﻳﺘﻢ اﻻ ،ا ﺗﻨﻮع اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻟﺬﻳﻦ ﻳﺘﻢ ﺧﺪﻣﺘﻬﻢﻳﻌﻜﺲ ﻣﺪى ﺗﻨﻮع ﳐﺮﺟﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔ، وﻛﺬ :اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺴﻮﻗﻲ 
 .ﻣﻌﲔ ﻣﻦ اﻟﺴﻮق أو ﺧﺪﻣﺔ ﻛﻞ اﻟﺴﻮق ﺑﲔ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﻗﻄﺎع
ﻓﺎﻟﺘﻜﺎﻣﻞ ، و ﺧﺎرﺟﻴﺔداﺧﻠﻴﺔ أ ﻳﺸﲑ إﱃ درﺟﺔ أداء اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻷﻧﺸﻄﺘﻬﺎ، ﺳﻮاء أﻛﺎﻧﺖ :درﺟﺔ اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ اﻷﻣﺎﻣﻲ  
 .او اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ اﻷﻣﺎﻣﻲ اﳌﺮﺗﻔﻊ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﳌﻨﺎﻓﺲ ﻗﺪ ﳛﻘﻖ ﻣﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ اﻷﻗﻞ
ﻫﺬا اﻟﺒﻌﺪ ﻣﻦ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﺰاﻳﺎ  وﻳﺴﻤﺢ اﳌﻨﺎﻃﻖ اﳉﻐﺮاﻓﻴﺔ أو اﻟﺪول اﻟﱵ ﺗﻨﺎﻓﺲ ﻓﻴﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﳝﺜﻞ ﻋﺪد :ﻟﺒﻌﺪ اﻟﺠﻐﺮاﻓﻲا 
ﻋﺪة ﻣﻨﺎﻃﻖ ﺟﻐﺮاﻓﻴﺔ ﳐﺘﻠﻔﺔ  وﺗﱪز أﳘﻴﺔ ﻫﺬﻩ  ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻘﺪﱘ ﻧﻮﻋﻴﺔ واﺣﺪة ﻣﻦ اﻷﻧﺸﻄﺔ واﻟﻮﻇﺎﺋﻒ ﻋﱪ
 .ﻣﺎēﺎ ﰲ ﻛﻞ أﳓﺎء اﻟﻌﺎﱂﻧﻄﺎق ﻋﺎﳌﻲ، ﺣﻴﺚ ﺗﻘﺪم ﻣﻨﺘﺠﺎēﺎ أو ﺧﺪ اﳌﻴﺰة ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺎت اﻟﱵ ﺗﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ




رواﺑﻂ ﺑﲔ اﻷﻧﺸﻄﺔ  ﻓﻮﺟﻮد ،ﻳﻌﱪ ﻋﻦ ﻣﺪى اﻟﱰاﺑﻂ ﺑﲔ اﻟﺼﻨﺎﻋﺎت اﻟﱵ ﺗﻌﻤﻞ ﰲ ﻇﻠﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ: ﻗﻄﺎع اﻟﻨﺸﺎط 
ﻓﻘﺪ ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺪام ﻧﻔﺲ ، ﻋﺪﻳﺪة اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﻋﱪ ﻋﺪة ﺻﻨﺎﻋﺎت ﻣﻦ ﺷﺄﻧﻪ ﺧﻠﻖ ﻓﺮص ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
 .اﻟﺼﻨﺎﻋﺎت اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ اﻟﱵ ﺗﻨﺘﻤﻲ إﻟﻴﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﱪ اﻟﺘﺴﻬﻴﻼت أو اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ أو اﻷﻓﺮاد واﳋﱪات
ﲢﺎول ﺑﻌﺪ ذﻟﻚ وﺿﻊ ﻣﻌﺎﻳﲑ  ﺗﻌﻤﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻮاﻓﻖ ﻗﺪراēﺎ وﻣﻴﺪان ﻧﺸﺎﻃﻬﺎ، ﰒ
ﺘﻢ واﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ اﻹﻃﺎر واﳊﺪود اﻟﱵ ﺗﻀﺒﻄﻬﺎ، ﺣﱴ ﻳﻘﻴﺎس درﺟﺔ ﺻﻮاب اﳌﻴﺰة اﳌﻌﺘﻤﺪة وﺿﻮاﺑﻂ ﺗﺘﺴﻢ ﺑﺎﻟﺪﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴﺔ ﻟ
  .ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﳌﺮﺟﻮة
 
  ﻣﺼﺎدر اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻧﻲ
  ﻣﺮاﺣﻞ ﺗﻄﻮر اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ: اوﻻ
ﺑﺄرﺑﻊ ﻣﺮاﺣﻞ، ﲣﺘﻠﻒ ﻛﻞ ﻣﺮﺣﻠﺔ ﰲ  أن اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﲤﺮ( retroP)ﻮر اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﲑى وﻓﻴﻤﺎ ﳜﺺ ﻣﺮاﺣﻞ ﺗﻄ
 ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﲜﻤﻴﻊ ﻫﺬﻩ اﳌﺮاﺣﻞ، وﻛﺬﻟﻚ ﻟﻴﺲ ﺿﺮورﻳﺎ ﺗﺮﺗﻴﺒﻪاﳌﻴﺰة اﻟ ﺧﺼﺎﺋﺼﻬﺎ، وأوﺿﺢ أﻧﻪ ﻟﻴﺲ ﻣﻦ اﻟﻀﺮوري أن ﲤﺮ
  :ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻵﰐﻛﻤﺎ ﻫﻮ اﻷرﺑﻌﺔ  وﻟﻘﺪ ﳋﺺ اﳌﺮاﺣﻞ 1




ﻣﺮﻛﺰ  ،ﻔﺎﻗﻴﺎت اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ ﻟﻠﺘﺠﺎرةﻋﺎﻃﻒ ﻋﺒﻴﺪ، اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻤﺼﺮي ﻓﻲ ﻣﻮاﺟﻬﺔ ﺗﺤﺪﻳﺎت اﺗ :اﻟﻤﺼﺪر
  .835:، ص9991ﺎت اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺣﻠﻮان، ﻣﺼﺮ، ﺑﺤﻮث ودراﺳ
ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، أﻣﺎ اﳌﺮﺣﻠﺔ اﻟﺮاﺑﻌﺔ  ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺸﻜﻞ أﻋﻼﻩ، ﻳﺘﻀﺢ أن اﳌﺮاﺣﻞ اﻟﺜﻼث اﻷوﱃ ﲤﺜﻞ اﻻرﺗﻘﺎء اﳌﺘﻮاﱄ
  2:ﻳﻠﻲ ﺷﺮح ﻟﻜﻞ ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺪى واﻷﺧﲑة ﻓﺘﻤﺜﻞ ﺗﺮاﺟﻊ وﺗﺪﻫﻮر اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، وﻓﻴﻤﺎ
  ﺗﻌﺘﻤﺪ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻮاﻣﻞ اﻹﻧﺘﺎج، وذﻟﻚ ﻧﻈﺮا ﻷن ﺚﺣﻴ :اﻹﻧﺘﺎجﻴﺎدة ﻋﻮاﻣﻞ ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗ- 1
اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﺴﻌﺮ  اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺗﻜﻠﻔﺔ اﻹﻧﺘﺎج ﺗﻠﻌﺐ دورا ﻣﻬﻤﺎ ﰲ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ، وﻫﺬا ﻣﺎ ﳚﻌﻞ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺗﻨﺘﻬﺞ 
  .ﻣﺴﺘﻘﺮة ﰲ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ، ﳑﺎ ﳚﻌﻞ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ذات ﻃﺒﻴﻌﺔ ﻏﲑ
ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻣﺒﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻗﺪرة اﻟﺪوﻟﺔ وﻣﻨﻈﻤﺎēﺎ ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺘﻮاﺻﻞ وﻣﻦ ﰒ  :ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر- 2
ﺟﻮدة اﳌﻨﺘﺞ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات اﶈﻠﻴﺔ وﲢﺴﲔ  اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﻟﺼﻤﻮد أﻣﺎم اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﺣﻴﺚ ﻳﺘﻢ ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻣﻦ ﺧﻼل
  .وﺟﺬب اﻟﻄﻠﺐ ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم
                                                
 .2: ، ص3002ﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، ، ﻣﻄﺒﻮﻋﺎت اﻹﺳﺮاء، اﻟﻘﺎاﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺘﺠﺎرة اﻟﺪوﻟﻴﺔﻔﻲ ﺣﺎﰎ، ﺳﺎﻣﻲ ﻋﻔﻴ 1
 .9: ص، 3002ﺎﻣﻌﻴﺔ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ، ، اﻟﺪار اﳉاﻟﻌﻮﻟﻤﺔ وﻗﻀﺎﻳﺎ إدارﻳﺔ ﻣﻌﺎﺻﺮةﻋﻤﺮ ﺻﻘﺮ، 2
  ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة
 ﻋﻮاﻣﻞ اﻻﻧﺘﺎج
  ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة
 اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر
  ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة
 اﻻﺑﺘﻜﺎر
  ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة
 اﻟﺜﺮوة




اﳌﻴﺰة  ﻧﺸﺎءت واﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻷﻛﺜﺮ ﺗﻌﻘﻴﺪا ﻹﺗﻌﺘﻤﺪ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺑﺘﻜﺎر واﳌﻬﺎرا :ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة اﻻﺑﺘﻜﺎر-3
اﳌﻌﺘﻤﺪة  وﻳﺰداد دور اﳌﻨﺎﻓﺴﺔاﻻﻧﺘﺎج  اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، وﻫﻨﺎ ﻳﻘﻞ دور اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﺴﻌﺮ اﳌﺴﻨﺪة إﱃ اﳔﻔﺎض ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ
  .ﻋﻠﻰ ﻧﺴﺞ ﺧﻴﻮط اﻻﺑﺘﻜﺎر واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﺗﺴﺎﻋﺪﻋﻠﻰ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ واﻟﺘﻤﻴﻴﺰ، ﻣﻦ أﺟﻞ ēﻴﺌﺔ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﱵ 
اﳌﺮاﺣﻞ  ﰲ ﲢﻘﻘﺖ اﻟﱵ ﲤﺜﻞ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﺑﺪاﻳﺔ ﺗﺮاﺟﻊ وﺗﺪﻫﻮر اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻧﻈﺮا ﻟﱰاﻛﻢ اﻟﺜﺮوة :ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة اﻟﺜﺮوة- 4
ﳚﻌﻠﻬﺎ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ورﻏﺒﺔ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﰲ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات واﻻﺑﺘﻜﺎرات دون اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺘﻄﻮﻳﺮ، وﻫﺬا ﻣﺎ  اﻟﺜﻼث
اﻟﻮﺿﻊ اﻟﻘﺎﺋﻢ،  ﻴﺔ ﻧﺘﻴﺠﺔ اﻟﺮﻏﺒﺔ ﰲ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰاﻟﺪوﻟﻴﺔ ﻧﻈﺮا ﻻﳓﺼﺎر اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﶈﻠ ﺗﻔﻘﺪ ﻣﻴﺰēﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ اﻷﺳﻮاق
  .ﰒ ﺗﻔﻘﺪ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﶈﻠﻴﺔ ﻣﻴﺰاēﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺼﺎﱀ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ اﻟﻜﱪى وﻣﻦ
  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و اﺑﻌﺎد ﻣﺼﺎدر: ﺛﺎﻧﻴﺎ
  :ﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻣﺼﺎدر اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘ-1
ﺳﺒﻖ اﻟﻘﻮل أن اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﻨﺒﻊ ﻣﻦ اﻻﺳﺘﻐﻼل اﻷﻣﺜﻞ ﻟﻠﻤﻮارد اﳌﺘﺎﺣﺔ، و ﻫﺬا ﻳﻌﲏ أﻧﺘﻮﻓﺮ اﳌﻮارد اﻟﻀﺮورﻳﺔ ﳌﻤﺎرﺳﺔ 
ﻟﻀﻤﺎن اﻟﺒﻘﺎء واﻻﺳﺘﻤﺮار ﰲ  ﻮﻓﺮ اﳌﻮارد ﻏﲑ ﻛﺎفأﺳﺎﺳﻴﺎ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻟﻜﻦ ﺗ اﻟﻨﺸﺎط ﳏﻞ اﻻﻋﺘﺒﺎر ﻳﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪرا
ﺴﻴﺔ ﰲ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﳝﻜﻦ ﺣﺼﺮ ﻣﺼﺎدر اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓو   اﻻﺳﺘﻐﻼل اﻷﻣﺜﻞ ﻟﺘﻠﻚ اﳌﻮارداﻟﻌﻤﻞ، ﺑﻞ ﻳﺘﻄﻠﺐ ﻫﺬا اﻷﺧﲑ
ﻛﺎﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻔﻨﻴﺔ، اﻟﻘﺪرات )ﻫﻨﺎك ﻣﺼﺪرﻳﻦ أﺳﺎﺳﻴﲔ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳﺘﻤﺜﻼن ﰲ اﳌﻬﺎرات اﳌﺘﻤﻴﺰة : اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
ﻣﻦ  إن ﳏﺎوﻻت ﺗﻔﺴﲑ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻜﺜﲑ، (اﱁ...ﻛﺎﳌﻮارد اﳌﺎﻟﻴﺔ، ﻃﺎﻗﺔ إﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﳑﺘﺎزة)واﳌﻮارد اﳌﺘﻤﻴﺰة  (واﻟﺬﻛﺎء
ﻋﻠﻰ  اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺑﻴﻨﺖ أن ﻣﺼﺪرﻫﺎ ﻻ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎﻟﺘﻤﻮﻗﻊ اﳉﻴﺪ ﰲ ﻣﻮاﺟﻬﺔ ﻇﺮوف اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ ﺑﻞ ﺑﻘﺪرة ﺗﻠﻚ اﳌﻨﻈﻤﺎت
ﺬﻳﻦ وﳝﻜﻦ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻮﻓﲑ ﻫ اﺳﺘﻐﻼل ﻣﻮاردﻫﺎ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ، اﻟﱵ ﺗﻌﺪ اﻟﻜﻔﺎءات واﳌﻌﺮﻓﺔ واﳉﻮدة أﺣﺪ ﻋﻨﺎﺻﺮﻫﺎ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ
  :اﳌﺼﺪرﻳﻦ واﺳﺘﻐﻼﳍﻤﺎ ﺑﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳌﺼﺎدر اﻟﻨﻬﺎﺋﻴﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
ﺗﺘﺠﺴﺪ اﻟﻜﻔﺎءة ﰲ اﻻﺳﺘﻐﻼل اﻻﻣﺜﻞ ﻟﻠﻤﻮارد اﳌﺘﺎﺣﺔ، وﺗﻘﺎس ﺑﻜﻤﻴﺔ اﳌﺪﺧﻼت اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻹﻧﺘﺎج  :اﻟﻜﻔﺎءة 
ﺎﺳﻴﺔ ﻟﻺﻧﺘﺎج أداة ﻟﺘﺤﻮﻳﻞ اﳌﺪﺧﻼت إﱃ ﳐﺮﺟﺎت، ﻓﺎﳌﺪﺧﻼت ﻫﻲ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻷﺳ اﳌﻨﻈﻤﺔﳏﺪدة، ﺑﺎﻋﺘﺒﺎر  ﳐﺮﺟﺎت
 ﻛﻠﻤﺎ ﻗﻠﺖ  اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﻤﺎﻟﺔ واﻷرض، أﻣﺎ اﳌﺨﺮﺟﺎت ﺗﺘﻤﺜﻞ ﰲ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت، ﻓﻜﻠﻤﺎ ارﺗﻔﻊ ﻣﻌﺪل ﻛﻔﺎءة ﻣﺜﻞ
 ﺗﺘﻤﻴﺰ ﺗﻜﺎﻟﻴﻔﻬﺎ ﺑﺎﻻﳔﻔﺎض إذا ﻛﺎﻧﺖ ﺗﺴﺘﺤﻮذ ﻋﻠﻰ ﻛﻔﺎءة ﻓﺎﳌﻨﻈﻤﺔاﳌﺪﺧﻼت اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ ﻹﻧﺘﺎج ﳐﺮﺟﺎت ﻣﻌﻴﻨﺔ، 
 إﻻ أن ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻜﻔﺎءة ﻳﻘﺘﻀﻲ اﻟﺘﺰاﻣﺎ واﺳﻊ اﻟﻨﻄﺎق، ﺒﻨﺎء ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔﺎ ﻳﺴﻤﺢ ﳍﺎ ﺑﻣﻘﺎرﻧﺔ ﲟﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ، ﳑ إﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ
 .واﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ ﺗﻌﺎون وﺛﻴﻖ ﺑﲔ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى 
ﻋﻠﻰ  واﳊﺮص اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺘﻠﺒﻴﺔ رﻏﺒﺎت اﳌﻨﻈﻤﺎتﻧﺘﻴﺠﺔ ﻟﻠﺘﻐﲑات اﻟﺴﺮﻳﻌﺔ واﻟﺘﻄﻮرات اﳌﺘﻌﺎﻗﺒﺔ، زاد اﻫﺘﻤﺎم  :اﻟﺠﻮدة 
اﻟﱵ  ، ﺑﻞ أﺻﺒﺤﺖ اﳉﻮدة ﻫﻲ اﻻﻫﺘﻤﺎم اﻷول ﻟﻪ واﻟﻘﻴﻤﺔاﻟﺰﺑﻮناﻟﺴﻌﺮ اﻟﻌﺎﻣﻞ اﶈﺮك ﻟﺴﻠﻮك رﺿﺎﻫﻢ إذ ﱂ ﻳﻌﺪ 
 اﻟﱵ ﺗﺮﻏﺐ ﰲ اﻟﺒﻘﺎء ﰲ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ أن ﺗﺼﻨﻊ ﻣﻨﺘﺠﺎت ذات اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻳﺴﻌﻰ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻴﻬﺎ، ﻫﺬا ﻣﺎ أوﺟﺐ ﻋﻠﻰ
 أن اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺳﻼﻣﺔﻓﺮﺻﺔ ﻓﺮض ﺳﻌﺮ ﻋﺎﱄ، ﻛﻤﺎ  اﳌﻨﻈﻤﺔﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ، ﻓﺘﺪﻋﻴﻢ اﻟﺴﻤﻌﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﻮدة ﳝﻨﺢ 
 اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ وﺧﻠﻮﻫﺎ ﻣﻦ أي ﻋﻴﻮب ﻳﺪﻋﻢ وﻳﺰﻳﺪ اﻟﻜﻔﺎءة وﻣﻦ ﰒ ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ، وﻳﺘﻢ ﲢﻘﻴﻖ اﳉﻮدة
  .ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎت اﳉﺪﻳﺪة ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ﲢﺴﲔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﺴﻴﲑ اﻷﻓﻀﻞ واﻟﺘﺪرﻳﺐ اﳉﻴﺪ




إذ  ﻣﻦ أﻫﻢ اﳌﺼﺎدر اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﰲ ﺑﻨﺎء اﳌﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ،و ﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻛﺄﺣﺪ ﻣﺮﺗﻜﺰات اﳉﻮدة ا وﻳﻌﺘﱪ اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ
أﻗﻞ  ﻗﻴﻤﺔ ﻳﻔﺘﻘﺮ إﻟﻴﻬﺎ اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن ﳑﺎ ﻳﺴﻤﺢ ﺑﺘﺨﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ إﱃ ﻣﺴﺘﻮى اﳌﻨﻈﻤﺔ ﳝﻨﺢ اﻟﺘﺤﺪﻳﺚ ﳌﻨﺘﺠﺎت وﻋﻤﻠﻴﺎت
اﻟﻜﻔﺎءة  اﻟﱵ ﺗﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﲢﺴﲔ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺒﺤﻮث واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻣﻨﻬﻢ، وﳝﻜﻦ
اﻷﺟﺰاء ﳑﺎ  ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺴﻬﻴﻞ ﺗﺼﻨﻴﻊ اﳌﻨﺘﺞ ﺑﺘﻘﻠﻴﻞ ﻋﺪد اﻷﺟﺰاء اﳌﻜﻮﻧﺔ ﻟﻪ، أو ﺑﺘﺨﻔﻴﺾ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﻼزم ﻟﺘﺠﻤﻴﻊ
ﲜﻌﻠﻬﺎ راﺋﺪة اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى إﻧﺘﺎﺟﻴﺔ اﻟﻌﺎﻣﻞ، ﻛﻤﺎ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ وﻇﻴﻔﺔ اﻟﺒﺤﻮث واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻟﺮﻓﻊ ﻛﻔﺎءة 
  .ﺎﻓﺴﻴﺔﰲ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺼﻨﻴﻊ، وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﻌﻄﻴﻬﺎ ﻣﻴﺰة ﺗﻨ
  ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﺮﺗﻜﺰة ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﻌﺪ اﻷﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ رﻛﻴﺰة أﺳﺎﺳﻴﺔ ﻻﺳﺘﻤﺮار ﻧﺸﺎط  :اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ 
 اﳌﻌﺘﻤﺪة ﻋﻠﻰ اﻷﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ اﻟﻘﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﻘﻴﺎس ﻛﺎﳌﻌﺮﻓﺔ، ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﺷﺮﻃﺎ اﳌﻨﻈﻤﺎتواﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻓﻠﻘﺪ زاد اﻫﺘﻤﺎم ﺗﻠﻚ 
اﳌﻌﺎﻣﻼت  ذات ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺎتأﺻﺒﺢ ﻗﻴﺎس اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳊﻘﻴﻘﺔ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ أﻣﺮا ﺿﺮورﻳﺎ  ﺎ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرﻳﺔ، ﻛﻤﺎēأﺳﺎﺳﻴﺎ ﺿﻤﻦ ﺳﻴﺎﺳﺎ
ﻛﺒﲑ ﰲ  ﺗﺴﺘﺜﻤﺮ ﺑﺸﻜﻞ اﳌﻨﻈﻤﺎت ذﻟﻚ أن اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ، ع، واﻟﻌﻼﻣﺎت اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﳌﺘﻤﻴﺰةاﳋﺎﺻﺔ، وﺑﺮاءات اﻻﺧﱰا 
اﻟﻔﻜﺮي، إﻻ  ﻣﺎﳍﺎ اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻓﻬﻲ ﺗﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺄﺛﲑ واﺳﺘﻨﺴﺎخ أﻓﻀﻞ اﳌﻤﺎرﺳﺎت ﺑﻐﻴﺔ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﺳﺘﺜﻤﺎر ﺣﻘﻴﻘﻲ ﻟﺮأس
ﻫﻲ اﻟﱵ ﺗﺴﺘﺜﻤﺮ  اﻟﻨﺎﺟﺤﺔاﳌﻨﻈﻤﺎت، ﻓﺎﳌﻨﻈﻤﺎت أن اﻷﻣﺮ ﻳﺘﻄﻠﺐ ﰲ اﻟﺒﺪاﻳﺔ ﲢﺪﻳﺪ اﳌﺸﺎﻛﻞ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺘﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ 
واﳋﺪﻣﺎت أو ﰲ  اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻟﻼﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻨﻬﺎ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺎت إﻧﺘﺎج اﻟﺴﻠﻊēﺎ ﰲ ﻣﺎ ﺗﻌﺮﻓﻪ، ﲝﻴﺚ ﺗﻨﻘﻞ ﺗﻠﻚ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﱪ ﻗﻨﻮا
  . ﻇﺎﺋﻒ واﻟﻌﻤﻠﻴﺎتﻄﻮﻳﺮ اﳍﻴﺎﻛﻞ واﻟﻮ ﺗ
  :وﻫﻨﺎك ﻣﻦ ﻳﻀﻴﻒ اﱃ اﳌﺼﺎدر اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﳌﺼﺎدر اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
اﳌﺴﺘﻮى اﻟﻮﻃﲏ و اﻟﻌﺎﳌﻲ  إن اﻻﳓﺪار اﳌﺘﺰاﻳﺪ ﰲ ﻋﺪد اﳌﺆﺳﺴﺎت، و اﻟﺬي ﺻﺎﺣﺒﻪ اﻧﻔﺠﺎر ﺗﻨﺎﻓﺴﻲ ﻋﻠﻰ :اﻹﺑﺪاع 
ﻦ اﻷﺳﺒﻘﻴﺎت اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ درﺟﺔ اﻋﺘﺒﺎرﻩ اﳊﺪ اﻷدﱏ ﻣ أدى إﱃ ﺗﺼﺎﻋﺪ اﻫﺘﻤﺎم اﳌﺆﺳﺴﺎت ﺑﺎﻹﺑﺪاع و اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻴﻪ إﱃ
: إﱃ ﺟﺎﻧﺐ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ و اﳉﻮدة، و أﺻﺒﺤﺖ اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﻹﺑﺪاع ﻣﺼﺪرا ﻣﺘﺠﺪدا ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﺜﺎل
 ".اﳌﺴﺎﻓﺮ اﻟﻌﺎﳌﻲ اﳉﺪﻳﺪ"اﻟﺬي اﺳﺘﺨﺪﻣﺖ درﺟﺔ راﺑﻌﺔ ﰲ اﻟﻄﺎﺋﺮة أﲰﺘﻬﺎ  (yrawriA hsitirB)ﺷﺮﻛﺔ
 ﻛﺎن ﻋﻠﻴﻪ ﰲ اﻟﺴﺎﺑﻖ، اﳋﺪﻣﺎت ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ أﻛﺜﺮ أﳘﻴﺔ ﳑﺎ ﻳﻌﺘﱪ اﻟﻮﻗﺖ ﺳﻮاء ﰲ إدارة اﻹﻧﺘﺎج أو ﰲ إدارة: ا ﻟﺰﻣﻦ  
إﱃ أﳘﻴﺔ اﻟﺰﻣﻦ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ   ﻓﺎﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﻟﺰﺑﻮن أﺳﺮع ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﳝﺜﻞ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، و ﻫﻨﺎ ﻧﺸﲑ
  :ﻛﺎﻟﺘﺎﱄ
  ؛ﻦ ﺧﻼل اﺧﺘﺼﺎر دورة ﺣﻴﺎة اﳌﻨﺘﺞﲣﻔﻴﺾ زﻣﻦ ﺗﻘﺪﱘ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﳉﺪﻳﺪة إﱃ اﻷﺳﻮاق ﻣ-
  زﻣﻦ دورة اﻟﺘﺼﻨﻴﻊ ﻟﻠﻤﻨﺘﺠﺎت؛ ﲣﻔﻴﺾ-
  ؛ (اﻟﻔﱰة اﻟﻔﺎﺻﻠﺔ ﺑﲔ ﻃﻠﺐ اﳌﻨﺘﺞ و اﻟﺘﺴﻠﻴﻢ) ﲣﻔﻴﺾ زﻣﻦ اﻟﺪورة ﻟﻠﺰﺑﻮن -
  .اﻻﻟﺘﺰام ﲜﺪاول اﳉﻮدة ﻟﺘﺴﻠﻴﻢ اﳌﻜﻮﻧﺎت اﻟﺪاﺧﻠﺔ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﺼﻨﻴﻊ-
  1:و ﻫﻨﺎك ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﺼﺎدر أﺧﺮى ﳔﺺ ﺑﺎﻟﺬﻛﺮ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ 
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ﻠﻤﻮﺳﺔ و اﻟﻐﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ ﻣﺜﻞ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻺﻧﺘﺎج، اﻟﻄﺎﻗﺔ و اﳌﻮارد اﳌﺼﺎدر اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ و اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﲟﻮارد اﳌﺆﺳﺴﺔ اﳌ-
ﻗﺪ ﺗﺄﰐ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻨﻈﻢ اﻹدارﻳﺔ اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ و اﳌﻄﻮرة،  و ﻏﲑﻫﺎ، ﻛﺬﻟﻚ... اﻷوﻟﻴﺔ، ﻗﻨﻮات اﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﳌﻮﺟﻮدات
  .و اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻃﺮق اﻟﺘﺤﻔﻴﺰ، ﻣﺮدودات اﻟﺒﺤﺚ و اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ، و اﻹﺑﺪاع أﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ اﻹداري،
اﳌﺼﺎدر اﳋﺎرﺟﻴﺔ و ﻫﻲ ﻛﺜﲑة و ﻣﺘﻌﺪدة و ﺗﺘﺸﻜﻞ ﻣﻦ ﻣﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ وﺗﻐﲑﻫﺎ ﳑﺎ ﻳﺆدي إﱃ إﳚﺎد ﻓﺮص و -
اﻟﻌﺮض و اﻟﻄﻠﺐ ﻋﻠﻰ اﳌﻮاد اﻷوﻟﻴﺔ، اﳌﺎﻟﻴﺔ، اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ  ﻣﻴﺰات ﳝﻜﻦ أن ﺗﺴﺘﻐﻠﻬﺎ اﳌﺆﺳﺴﺔ و ﺗﺴﺘﻔﻴﺪ ﻣﻨﻬﺎ، ﻛﻈﺮوف
  .اﳌﺆﻫﻠﺔ و ﻏﲑﻫﺎ
  .و اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻵﺧﺮﻳﻦ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺎ ēﺴﺔ أن ﺗﺒﲏ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺧﻴﺎراﳝﻜﻦ ﻟﻠﻤﺆﺳ-
وﻗﺪرة اﳌﻨﻈﻤﺔ  اﻟﺰﺑﻮنﻳﺮﺗﺒﻂ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺒﻌﺪﻳﻦ اﺳﺎﺳﻴﲔ ﳘﺎ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ ﻟﺪى  :اﺑﻌﺎد اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ-2
  :ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ 
ﳝﻜﻦ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ اﺳﺘﻐﻼل اﻣﻜﺎﻧﻴﺎēﺎ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﰲ ﲢﺴﲔ اﻟﻘﻴﻤﺔ (: ناﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮ )ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ :اﻟﺒﻌﺪ اﻻول 
اﻟﱵ ﻳﺪرﻛﻬﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻟﻠﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ ﳑﺎ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﺑﻨﺎء اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﳍﺎ وﻓﺸﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ اﺳﺘﻐﻼل 
ﻣﻦ ﺟﺮاء ﺗﻌﺎﻣﻠﻬﻢ ﻣﻊ اﳌﻨﻈﻤﺔ  ادرك اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اذا ﺗﺘﺤﻘﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔﺎēﺎ اﳌﺘﻤﻴﺰة ﻗﺪ ﻳﻜﻠﻔﻬﺎ اﻟﻜﺜﲑ و اﻣﻜﺎﻧﻴ
 1.ن ﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺔ اﻋﻠﻰ ﻣﻦ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎاĔﻢ ﳛﺼﻠﻮ 
ﳝﻜﻦ اﻟﻘﻮل اﻧﻪ ﻛﻠﻤﺎ ارﺗﻔﻌﺖ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ اﻟﱵ ﻳﻮﻟﻴﻬﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﳌﻨﺘﺠﺎت وﺧﺪﻣﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔ، ﻛﻠﻤﺎ ارﺗﻔﻊ اﻟﺴﻌﺮ اﻟﺬي 
ﻟﻠﺴﻠﻌﺔ او اﳋﺪﻣﺔ ﻳﻜﻮن ﺗﻘﺒﻀﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻫﺬﻩ اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت وﳚﺐ ﻣﺮاﻋﺎة ان اﻟﺴﻌﺮ اﻟﺬي ﺗﻔﺮﺿﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ 
، ذﻟﻚ ﻻن اﻟﺰﺑﻮن ﻳﺴﺘﺄﺛﺮ ﺑﺒﻌﺾ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﰲ اﻃﺎر ﻣﺎ او اﳋﺪﻣﺔﻋﺎدة اﻗﻞ ﻣﻦ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﱵ ﻳﻮﻟﻴﻬﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻟﺘﻠﻚ اﻟﺴﻠﻌﺔ 
ﻳﺴﻤﻴﻪ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﻮن ﺑﺎﻟﻔﻮاﺋﺾ اﻻﺳﺘﻬﻼﻛﻴﺔ وﻳﺴﺘﻄﻴﻊ اﻟﺰﺑﻮن ان ﻳﻔﻌﻞ ذﻟﻚ ﻻن اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺗﺘﻨﺎﻓﺲ ﻣﻊ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻻﺧﺮى 
   :ﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﻣﻦ اﺟﻞ ﻣﺼﻠﺤﺔ اﻟﺰﺑﻮن واﻟ
  اﻟﻔﺎﺋﺾ اﻻﺳﺘﻬﻼﻛﻲ 94 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
  ﻗﻴﻤﺔ اﳌﻨﺘﺞ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن:V         V        
  اﻟﺴﻌﺮ اﻟﺬي ﳝﻜﻦ ان ﺗﻀﻌﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ ﰲ ﻇﻞ اﻟﻀﻐﻮط اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ :P            P          
  ﺗﻜﻠﻔﺔ اﻧﺘﺎج اﳌﻨﺘﺞ:C  C
  ﻈﻤﺔﻫﺎﻣﺶ رﺑﺢ اﳌﻨ:C-P          
  اﻟﻔﺎﺋﺾ اﻻﺳﺘﻬﻼﻛﻲ:P-V  
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وﻋﻠﻰ اﻟﺮﻏﻢ ﳑﺎ اﺷﺎرت اﻟﻴﻪ اﻟﺪراﺳﺎت ان اﻟﺴﻌﺮ ﻳﻠﻌﺐ اﻟﺪور اﻻﻛﱪ ﰲ ﲢﺪﻳﺪ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﺪى اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻻ ان اﻻﻣﺮ 
ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺴﻌﺮ ﺑﺎﳉﻮدة، ﻣﺪى اﻻﻗﺘﻨﺎع ﺑﺎﳌﻨﺘﺞ او اﳋﺪﻣﺔ، ﻣﺪى اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻪ، ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻌﺪ  رﻧﺔاﻋﻘﺪ ﻣﻦ ﳎﺮد ﻣﻘﺎ
  .اﻟﺒﻴﻊ
ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﱘ ﻣﻨﺘﺞ ﳜﺘﻠﻒ ﻋﻦ ﻣﻨﺘﺠﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻛﻤﻨﺘﺞ ذو ﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ، ﻣﻨﺘﺞ اﺻﻠﻲ  :اﻟﺘﻤﻴﺰ :اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺜﺎﻧﻲ 
ﻮن اﻟﺬي ﻳﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﻣﻴﺰة داﺋﻤﺔن ﻛﻤﺎ ﳝﻜﻦ اﱁ، ﻫﺬا اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻳﻜﻮن ﻣﺪرك ﺑﻮﺿﻮح ﻣﻦ ﻃﺮف اﻟﺰﺑ...او ﻣﻨﺘﺞ ﻣﺘﺠﺪد 
ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻋﺮض ﺳﻠﻌﺔ او ﺧﺪﻣﺔ ﻻ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﺗﻘﻠﻴﺪﻫﺎ ﺑﺴﻬﻮﻟﺔ او اﻧﺘﺎج ﻧﺴﺨﺔ ﻣﻨﻬﺎ 
  .واﻟﺘﻤﻴﺰ ﻳﺴﻤﺢ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﺑﻔﺮض ﺳﻌﺮ اﻋﻠﻰ ﻣﻦ اﺳﻌﺎر ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ
 اﻟﻜﻔﺎءة: ﻴﺔ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﳘﻬﺎ ﻫﻲﺘﻨﺎﻓﺴﻳﺪﺧﻞ ﰲ ﺑﻨﺎء اﳌﺰاﻳﺎ اﻟ :اﻻﺳﺲ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﺒﻨﺎء اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ -3
ﻫﻲ اﻻﺳﺲ اﻟﱵ اﻋﺘﻤﺪēﺎ ﰲ اﳉﺎﻧﺐ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻲ ﻣﻦ و ( ﺳﺮﻋﺘﻬﺎ)، اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ(اﻟﺘﺤﺪﻳﺚ)ﺪ، اﳉﻮدة، اﻟﺘﺠﺪﻳ(اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ)
 ﻷي ﻣﻨﻈﻤﺔ ان ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺑﻐﺾ اﻟﻨﻈﺮ ﻋﻦ ﳎﺎﳍﺎﲤﺜﻞ اﺳﺲ اﻟﺒﻨﺎء اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠﻤﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﱵ ﳝﻜﻦ  ﻷĔﺎاﻻﺳﺘﺒﻴﺎن 
  : ﻛﻤﺎ ﻳﺒﻴﻨﻪ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ  او ﲣﺼﺼﻬﺎ، وﺑﻐﺾ اﻟﻨﻈﺮ ﻋﻦ ﻧﻮع ﺧﺪﻣﺎēﺎ او ﻣﻨﺘﺠﺎēﺎ







  ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ: اﻟﻤﺼﺪر
  
رض، اﻻ:اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻫﻲ اداة ﲢﻮﻳﻞ ﻣﺪﺧﻼت اﱃ ﳐﺮﺟﺎت واﳌﺪﺧﻼت ﻫﻲ ﻋﻮاﻣﻞ اﻻﻧﺘﺎج  :(اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ) :اﻟﻜﻔﺎءة 
اﻟﻌﻤﻞ، راس اﳌﺎل، اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ، اﻣﺎ اﳌﺨﺮﺟﺎت ﻓﻬﻲ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻨﺘﺠﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﻛﻠﻤﺎ اﺳﺘﻄﺎﻋﺖ اﳌﻨﻈﻤﺔ ان 
ﺗﻜﻮن اﻛﺜﺮ ﻛﻔﺎءة ﻣﻦ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ اي اĔﺎ ﲢﻤﻠﺖ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ اﻗﻞ ﻣﻦ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ اﺳﺘﻄﺎﻋﺖ ان ﺗﺘﻤﻴﺰ ﻋﻨﻬﻢ ﺑﺎﻟﺒﻴﻊ ﺑﺴﻌﺮ 
 . اﻗﻞ ﻣﻨﻬﻢ 
ﻮدة اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ ﳝﻜﻦ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻬﺎ واﻟﺜﻘﺔ đﺎ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﻻﻫﺪاف ان اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت ذات اﳉ :اﻟﺠﻮدة  
اﳌﻨﺸﻮدة، ﻻن ﺗﻮﻓﲑ اﳌﻨﺘﺠﺎت ذات ﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦ ﺷﺎﻧﻪ ان ﻳﺰﻳﺪ ﻣﻦ ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ ﰲ اﻋﲔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﺗﻘﺒﻠﻬﻢ 
ﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻛﻤﺎ ﻻرﺗﻔﺎع ﺳﻌﺮﻫﺎ ﻣﻦ ﺟﻬﺔ وﻣﻦ ﺟﻬﺔ اﺧﺮى ﳝﻜﻦ ان ﻳﺆدي ارﺗﻔﺎع اﳉﻮدة اﱃ زﻳﺎدة اﻻﻧﺘﺎﺟﻴﺔ وﺗﻘﻠﻴﻞ ا
  :ﻣﺒﲔ ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ 
  
 اﳉﻮدة (اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ)اﻟﻜﻔﺎءة 
 اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ اﻟﺘﺤﺪﻳﺚ
 اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
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 ﻳﺚ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ادارة اﳌﻨﻈﻤﺔ اوﻳﺸﺎر اﱃ اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ ﻋﻠﻰ اﻧﻪ اي ﺷﻲء ﺟﺪﻳﺪ او ﺣﺪ (:اﻟﺘﺤﺪﻳﺚ)ﺪﻳﺪ اﻟﺘﺠ 
وﻳﻘﺼﺪ ﺑﻪ اي ﺗﻄﻮر او ﺗﻘﺪم ﻳﻄﺮا ﻋﻠﻰ اﻧﻮاع اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ 
اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ ﳛﺎﻟﻔﻬﺎ اﻟﻨﺠﺎح اﻻ ان  وﻋﻤﻠﻴﺎت اﻻﻧﺘﺎج وﻧﻈﻢ اﻻدارة واﳍﻴﺎﻛﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ، ورﻏﻢ اﻧﻪ ﻟﻴﺲ ﻛﻞ ﻋﻤﻠﻴﺎت
اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﱵ ﻳﻜﺘﺐ ﳍﺎ اﻟﻨﺠﺎح ﻫﻲ اﻟﱵ ﻗﺪ ﺗﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪرا ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  ﻷĔﺎ ﻗﺪ ﲤﻨﺢ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺷﻲء ﻳﻔﺘﻘﺮ ﻟﻪ 
 1.اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻳﺴﻤﺢ ﺗﻔﺮدﻫﺎ ان ﺗﺮﻓﻊ ﻣﻦ اﺳﻌﺎرﻫﺎ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﳌﻨﺎﻓﺴﲔ
ﻰ اﳌﻨﻈﻤﺔ ان ﺗﻜﻮن ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اداء اﳌﻬﺎم اﻓﻀﻞ ﻣﻦ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻫﺬا اﻟﻌﺎﻣﻞ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺘﻔﻮق، ﻳﺘﻌﲔ ﻋﻠ: اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ  
ﻗﻴﻤﺔ اﻛﱪ ﳌﻨﺘﺠﺎēﺎ وﺧﺪﻣﺎēﺎ، ان  ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ ﰲ ﲢﺪﻳﺪ واﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﻋﻨﺪﺋﺬ ﺳﻴﻮﱄ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ 
ﲢﻘﻴﻖ اﻻﺑﻌﺎد اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﳚﺐ ان ﻳﺘﻤﺎﺷﻰ ﻣﻊ ﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﳊﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﻮن وﻫﻨﺎ ﻳﱪز ﻋﺎﻣﻞ ﻣﻬﻢ اﻻ وﻫﻮ ﻣﻮاﺋﻤﺔ 
، ﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﺜﻼ ﻫﻲ اﻟﻮﻗﺖ اﳌﺴﺘﻐﺮق ﳌﻌﺎﳉﺔ اﻟﻘﺮض واﳋﺪﻣﺎت ﻟﻠﺤﺎﺟﺎت اﻟﻔﺮدﻳﺔ واﳉﻤﺎﻋﻴﺔ اﻟﺴﻠﻊ
واﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﺗﺄﺛﲑ اﻻﺑﻌﺎد اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﻟﺬﻛﺮ ﻋﻠﻰ  2او اﻟﻮﻗﺖ اﻟﺬي ﻳﻘﻀﻴﻪ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ اﻟﺼﻒ او اﻟﻄﺎﺑﻮر،
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  وﺗﺤﻠﻴﻞ ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻟﺚ
  :اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ :اوﻻ
رات واﻟﻘﺮارات واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﱵ ēﺪف اﱃ ﺗﻨﺸﻴﻂ اﳌﻮارد وﻋﻨﺎﺻﺮ ان اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت ﻫﻲ ﲟﺜﺎﺑﺔ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﺼﻮ 
اﻟﺘﻔﻮق ﻗﺼﺪ ﺗﺪﻋﻴﻢ اﳌﻮﻗﻒ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ وﻣﻦ ﻣﻨﻈﻮر ﺗﺴﻴﲑي ﲝﺖ ﻓﺎن اﻻرﺑﺎح اﻟﱵ ﲢﻘﻘﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻫﻲ 
 ﻗﺪ أﻛﺪو  (retroP)ﲟﺜﺎﺑﺔ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻟﻼﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺘﺒﻨﺎﻫﺎ ﻣﻦ ﺑﲔ ﺛﻼث اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت ﻣﺸﺘﻘﺔ ﻣﻦ ﳕﻮذج
اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ ﳚﺐ أن ﺗﺼﻤﻢ ﺑﺸﻜﻞ ﻳﺆدي إﱃ اﻟﺴﻴﻄﺮة واﻟﺘﺤﻜﻢ  ﻋﻠﻰ أن اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ (uaednoraT)
، ﻛﻤﺎ ﳚﺐ أن ﺗﺘﺴﻢ ﺗﻠﻚ ēﺎﻋﻦ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ وﺗﻮﺳﻴﻊ ﻧﺸﺎﻃﺎ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﺑﺎﻟﺘﻤﻴﺰ ﰲ اﳌﻮارد واﻟﻜﻔﺎءات اﻟﱵ ﺗﺴﻤﺢ
ﺣﻴﺚ  1،ﺎﻓﺴﻴﺔ واﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﲔاﻹﳚﺎﰊ ﻣﻊ ﺗﻐﲑات اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺑﺎﳌﺮوﻧﺔ اﻟﻜﺎﻓﻴﺔ ﻹﺣﺪاث اﻟﺘﻜﻴﻒ





                                                










  retroP ﻟــــ ــ ــ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔاﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت    35:اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
  
  ﻛﻞ اﻟﻘﻄﺎع
  
  
  ﺟﺰء ﻣﻦ اﻟﻘﻄﺎع
 اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ                                                                     اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ
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  :اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻗﻴﺎدة اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ-1
اﺧﺬت ﻫﺎﺗﻪ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺣﻴﺰا ﻛﺒﲑا ﻣﻦ اﻫﺘﻤﺎﻣﺎت اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﺧﺎﺻﺔ ﰲ ﻓﱰة اﻟﺴﺒﻌﻴﻨﺎت ﺗﺰاﻣﻨﺎ ﻣﻊ ﻇﻬﻮر ﻣﻨﺤﲎ 
ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ اﳌﺆﺳﺴﺔ أن ﲢﻘﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ إذا اﺳﺘﻄﺎﻋﺖ أن ﲣّﻔﺾ ﻣﻦ ﺗﻜﻠﻔﺘﻬﺎ اﳋﱪة  وﺣﺴﺐ ﻫﺬﻩ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ 
ﺑﺴﻌﺮ أﻗﻞ ﻣﻦ ذﻟﻚ اﻟﺴﻌﺮ اﳋﺎص ﺑﺎﳌﻨﺎﻓﺴﲔ، ﲝﻴﺚ ﻳﺴﻤﺢ ﳍﺎ اﳊﺼﻮل  ﺎēﺧﺪﻣﺎ أو ﺎēﲝﻴﺚ ﳝﻜﻨﻬﺎ ﺑﻴﻊ ﻣﻨﺘﺠﺎ
ﺪف ﻫﺬﻩ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ إﱃ ﲢﻘﻴﻖ ﻗﻴﺎدة اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﰲ ﻫو  ﻛﺒﲑ ﻣﻦ اﻟﺮﺑﺢ ﻋﻠﻰ ﺣﺼﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق وﲢﻘﻴﻖ ﻗﺪر
  1:ﺎﻣﻦ اﻟﻄﺮق واﻟﺴﻴﺎﺳﺎت اﻟﻮﻇﻴﻔﻴﺔ أﳘﻬ اﳔﻔﺎض ﺳﻌﺮ اﻟﺒﻴﻊ ﻣﻦ ﺧﻼل ﳎﻤﻮﻋﺔ
  ﺗﺮﻛﺰ أﺳﺎﺳﺎ ﻋﻠﻰ اﻻﻫﺘﻤﺎم اﻟﻮاﻋﻲ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﲔ ﺑﺸﺄن اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ، إذ ﻳﻬﺪف اﻟﻌﺎﻣﻠﻮن ﺑﺸﻜﻞ أﺳﺎﺳﻲ ﺗﻨﻤﻴﺔ ﻗﻴﻢ ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ -
  إﱃ اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ إﱃ أدﱏ ﺣﺪ ﳑﻜﻦ؛
  ﺗﻘﺪﱘ ﻣﻨﺘﺞ أﺳﺎﺳﻲ دون أي ﻧﻮع ﻣﻦ اﻟﻜﻤﺎﻟﻴﺎت اﻹﺿﺎﻓﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺆدي إﱃ زﻳﺎدة ﺗﻜﻠﻔﺔ إﻧﺘﺎﺟﻪ؛-
  ﺎﻟﻴﺔ، ﻛﺎﺳﺘﺒﺪال اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﻴﺪوﻳﺔ ﺑﻌﻤﻠﻴﺎت آﻟﻴﺔ رﺧﻴﺼﺔ اﻟﺜﻤﻦ؛ﺗﻌﺪﻳﻞ اﻷﻧﺸﻄﺔ واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ذات اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﻌ-
  اﺳﺘﺨﺪام ﻣﻮاد أوﻟﻴﺔ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ اﻟﺴﻌﺮ دون اﳌﺴﺎس ﲜﻮدة اﳌﻨﺘﺞ؛-
  .ﲣﻔﻴﺾ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺒﺤﻮث واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ واﻹﻋﻼن-
إﱃ  ، ﺣﻴﺚ ﻳﺆدي ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺴﻌﺮ2اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻳﻌﺪ وﺟﻮد ﻃﻠﺐ ﻣﺮن ﻟﻠﺴﻌﺮ ﻣﻦ أﻫﻢ اﻟﺸﺮوط اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﻫﺬﻩ 
 اﳌﻨﺘﺞ ﻛﻤﺎ ة ﻣﺸﱰﻳﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ ﻟﻠﺴﻠﻌﺔ، وﳕﻄﻴﺔ اﻟﺴﻠﻊ اﳌﻘﺪﻣﺔ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ﻋﺪم وﺟﻮد ﻃﺮق ﻛﺜﲑة ﻟﺘﻤﻴﻴﺰزﻳﺎد
ﻣﻮاﺟﻬﺔ  ﲢﻘﻴﻖ ﻋﺪة ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﻮﻓﺮ ﳍﺎ ﻗﺪرا ﻣﻦ اﳊﻤﺎﻳﺔ اﻟﱵ ﲤﻜﻨﻬﺎ ﻣﻦ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻣﻦ ﺧﻼل ﻫﺬﻩ  اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ
  3:ﺰاﻳﺎ ﰲوﺗﺘﻤﺜﻞ ﻫﺬﻩ اﳌ (retroP)ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ اﳋﻤﺲ اﻟﱵ ﺣﺪدﻫﺎ 
  اﳌﻨﺘﺠﺔ ﺑﺘﻜﻠﻔﺔ أﻗﻞ ﻣﻮﻗﻌﺎ أﻓﻀﻞ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﺳﻌﺎر؛ اﳌﻨﻈﻤﺔﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﲢﺘﻞ -
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  اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ ﻗﻴﺎدة اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ  اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﻤﻴﺰ
  اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ  اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ




  ﻢ ﻋﻠﻰ ﲣﻔﻴﺾ اﻷﺳﻌﺎر؛ēاﳌﻨﺘﺠﺔ ﺑﺘﻜﻠﻔﺔ أﻗﻞ ﲝﻤﺎﻳﺔ ﺿﺪ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻟﻌﺪم ﻗﺪر  اﳌﻨﻈﻤﺔﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺸﱰﻳﻦ ﺗﺘﻤﺘﻊ -
اﻷﻗﻮﻳﺎء  أﻗﻞ ﰲ ﺑﻌﺾ اﳊﺎﻻت أن ﺗﻜﻮن ﰲ ﻣﺄﻣﻦ ﻣﻦ اﳌﻮردﻳﻦ اﳌﻨﺘﺠﺔ ﺑﺘﻜﻠﻔﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﳌﻮردﻳﻦ ﳝﻜﻦ-
  ﺧﺎﺻﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﻀﻐﻮط ارﺗﻔﺎع أﺳﻌﺎر اﳌﺪﺧﻼت اﳍﺎﻣﺔ؛
  اﳌﻨﺘﺠﺔ ﺑﺘﻜﻠﻔﺔ أﻗﻞ ﻣﻮﻗﻌﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺎ ﳑﺘﺎزا ﳝﻜﻨﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺪﺧﻮل اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ اﶈﺘﻤﻠﲔ إﱃ اﻟﺴﻮق ﲢﺘﻞ -
  ﻫﺠﻮم ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ اﳉﺪد؛ﻣﻦ ﺗﺒﲏ ﺳﻴﺎﺳﺔ ﲣﻔﻴﺾ اﻷﺳﻌﺎر ﳌﻮاﺟﻬﺔ أي 
  اﳌﻨﺘﺠﺔ ﺑﺘﻜﻠﻔﺔ أﻗﻞ اﺳﺘﺨﺪام ﲣﻔﻴﻀﺎت اﻟﺴﻌﺮ ﳌﻮاﺟﻬﺔ اﻟﺴﻠﻊ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﻟﺴﻠﻊ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ-
  .واﻟﱵ ﻗﺪ ﺗﺘﻤﺘﻊ ﺑﺄﺳﻌﺎر ﺟﺬاﺑﺔ
 اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﺎﻧﺐ واﺣﺪ ﻣﻦ ﺟﻮاﻧﺐ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﻣﻦ أﻫﻢ اﳌﺸﺎﻛﻞ اﻟﱵ ﳝﻜﻦ أن ﺗﻌﱰض ﻫﺬﻩ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ، ﺗﺮﻛﻴﺰ
ﻋﻠﻰ إﻏﻔﺎل  وإﳘﺎل اﳉﻮاﻧﺐ اﻷﺧﺮى، وﻋﺪم ﻓﻬﻢ اﻹدارة ﻟﻠﻌﻮاﻣﻞ اﻟﱵ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ ﺗﻜﻠﻔﺔ اﻟﻮﺣﺪة اﻟﻮاﺣﺪة، ﻋﻼوة
إﱃ أﻧﻪ ﻻ  ﺎ ﻋﻠﻰ ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻣﻦ ﺧﻼل أداء ﻧﺸﺎط اﳌﺸﱰﻳﺎت ﺑﺼﻮرة أﻛﺜﺮ ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔēﻟﻘﺪر  اﳌﻨﻈﻤﺔ
  1.اﳌﻨﻈﻤﺔ اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﰲﺗﻮﺟﻪ ﳏﺎوﻻت ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ إﻻ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳊﺎﻟﻴﺔ 
  اﻟﺘﻤﻴﺰ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ -2
واﻟﱵ  ،اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔأن ﲣﻠﻖ ﻟﻨﻔﺴﻬﺎ ﻣﺮﻛﺰا ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺎ ﳑﻴﺰا ودرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻤﺎﻳﺰ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻫﺬﻩ  اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﺴﺘﻄﻴﻊ 
إﱃ اﳌﻨﻈﻤﺔ  ﺗﺴﻌﻰ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻓﻤﻦ ﺧﻼل ﻫﺬﻩ ، ﺜﻨﺎﺋﻴﺔ ﰲ ﳎﺎل اﻟﺼﻨﺎﻋﺔﺗﻘﻮم ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻤﻴﺰ واﻻﻧﻔﺮاد ﲞﺼﺎﺋﺺ اﺳﺘ
 ﺎ، ﲝﻴﺚ ﺗﺘﻀﻤﻦ ﻫﺬﻩ اﻟﺼﻮرة اﻟﻘﻨﺎﻋﺔ ﺑﺄن ﻣﻨﺘﺠﺎتēﺎ وﺧﺪﻣﺎēﻦ ﺻﻮرة أو ﺧﻴﺎل ذﻫﲏ ﳏﺒﺐ ﺣﻮل ﻣﻨﺘﺠﺎﺗﻜﻮﻳ
  2.ﺗﻌﺪ ﺟﻮﻫﺮﻳﺔ، وﻓﺮﻳﺪة وﳑﻴﺰة ﻋﻦ ﻣﻨﺘﺠﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ اﳌﻨﻈﻤﺔ
ﳝﻜﻦ  اﳌﺒﺎﻋﺔ ﻛﻤﺎﺑﻌﺮض اﻟﺴﻌﺮ اﻟﺬي ﺗﺮاﻩ ﻣﻨﺎﺳﺒﺎ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ زﻳﺎدة ﻋﺪد اﻟﻮﺣﺪات ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ وﻣﺜﻞ ﻫﺬا اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻳﺴﻤﺢ 
، ﺷﺮاﺋﻪ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ ﻋﻨﺪاﻟﺰﺑﻮن ﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻣﻦ ﺧﻼل ﳏﺎوﻟﺘﻬﺎ ﲣﻔﻴﺾ درﺟﺔ اﳌﺨﺎﻃﺮة واﻟﺘﻜﻠﻔﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﺤﻤﻠﻬﺎ ﲢ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ
اﻟﻨﺠﺎح ﰲ  اﳌﻨﻈﻤﺔ وﻟﻜﻲ ﲢﻘﻖ اﳌﻨﺘﺞ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﲟﻨﺘﺠﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﲔوﻛﺬﻟﻚ ﰲ ﳏﺎوﻟﺘﻬﺎ ﺧﻠﻖ ﻣﺰاﻳﺎ ﻓﺮﻳﺪة ﰲ أداء 
  3:وﻫﻲ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺮوط ﻋﻨﺪ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻫﺬﻩاﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﳚﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻣﺮاﻋﺎة ﺑﻌﺾ اﻟﺸ
  :ﺗﻮﺟﺪ ﲨﻠﺔ ﻣﻦ اﻟﺸﺮوط ﻧﺬﻛﺮ أﳘﻬﺎ :اﻟﺸﺮوط اﻟﻤﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﻟﻤﺤﻴﻂ اﻟﺨﺎرﺟﻲ 
  وﻣﻨﺘﺠﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﳌﻴﺰة اﻟﱵ ﺗﺘﻮﻓﺮ ﻓﻴﻪ؛ اﳌﻨﻈﻤﺔإدراك اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﻔﺮق ﺑﲔ ﻣﻨﺘﺞ -
  ﺗﻮاﻓﻖ اﺳﺘﺨﺪاﻣﺎت اﳌﻨﺘﺞ ﻣﻊ رﻏﺒﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ وﺗﻨﻮﻋﻬﺎ؛ -
  .ﻧﻔﺲ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﺗﻨﺘﻬﺞ ﻣﻨﻈﻤﺎتﻋﺪم وﺟﻮد  -
  :ﺿﻤﻦ ﻫﺬا اﻹﻃﺎر ﳒﺪ :ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔاﻟﺸﺮوط اﻟﻤﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﻟﻤﺤﻴﻂ اﻟﺪاﺧﻠﻲ  
  ﺗﻮﻓﺮ ﻣﻮاد أوﻟﻴﺔ ذات ﻧﻮﻋﻴﺔ رﻓﻴﻌﺔ ﺗﺴﻤﺢ ﺑﺘﻮﻓﲑ ﺟﻮدة وأداء ﻣﺘﻤﻴﺰ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ؛ -
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 ﺔﺪف ﺗﺼﻤﻴﻢ ﻣﻨﺘﺞ ﲞﺼﺎﺋﺺ وﻣﻮاﺻﻔﺎت ﳑﺘﺎزة وﻓﺎﺋﻘﻫﺑﺬل ﳎﻬﻮدات ﻛﺒﲑة ﰲ ﳎﺎل اﻟﺒﺤﻮث وﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﻨﺘﺞ  -
  اﻷداء ﺗﺘﻮاﻓﻖ ﻣﻊ رﻏﺒﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻣﻊ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﳉﻮدة وﲢﺴﻴﻨﻬﺎ؛
  اﻻﺳﺘﺨﺪام اﻷﻣﺜﻞ ﻟﻠﻤﻮارد اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ واﳌﻬﺎرات واﻟﻮﻗﺖ واﳉﻬﺪ واﻷﻓﺮاد؛ -
  ﻳﻮﻓﺮ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﻜﺎﻓﻴﺔ ﻋﻦ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﺸﻐﻴﻞ اﳌﻨﺘﺠﺎت، وﻳﺴﻤﺢ ﻌﺎل،وﺟﻮد ﻧﻈﺎم ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ وﺧﺪﻣﺎﰐ ﻓ -
  .وﻳﻮﻓﺮ ﺻﻴﺎﻧﺔ ﺳﺮﻳﻌﺔ ودﻗﻴﻘﺔ ﻛﻤﺎ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﺳﺮﻋﺔ ﺗﻠﺒﻴﺔ اﻟﻄﻠﺒﺎت ﺰﺑﻮنﻟﻠاﳌﺴﺎﻋﺪات اﻟﻔﻨﻴﺔ  ﺑﺘﻘﺪﱘ
  :اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ-3
  ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﺪف إﱃ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ أﻓﻀﻞ ﻣﻮﻗﻊ ﰲ اﻟﺴﻮق وﺑﻨﺎء ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔēﺗﻌﺪ ﻣﻦ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺜﻼث اﻟﱵ 
  ﺑﻌﺾ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﳋﺎﺻﺔﺎ اﻟﺪﻓﺎﻋﻴﺔ وﲢﺪدﻫﺎ ﻋﻠﻰ ēاﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎ ﻴﻒﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻌﻤﻞ ﰲ ﻗﻄﺎع ﻣﻌﲔ، ﺣﻴﺚ ﺗﻜ
  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔوﻓﻘﺎ ﳍﺬﻩ  ﻓﺎﳌﻨﻈﻤﺔاﻟﺴﻮق اﻟﺬي ﳝﻜﻦ ﻓﻴﻪ ﻋﺮض ﺳﻠﻊ وﺧﺪﻣﺎت ﻣﺘﻤﻴﺰة وﺑﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ،  ﰲ
  .ﺗﻌﻤﻞ ﰲ اﻟﺴﻮق ﺑﺄﻛﻤﻠﻪ ﺑﻞ ﺗﺘﻌﺎﻣﻞ وﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﻗﻄﺎع ﺻﻐﲑ وﳏﺪد ﻣﻦ اﻟﺴﻮق ﻻ
 ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ أﻓﻀﻞ، ﻓﻜﻞ اﳌﻮارد ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺧﺪﻣﺔ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺴﻮﻗﻲ اﳌﻨﻈﻤﺔﲡﻌﻞ  ﺎĔوﺗﺘﻤﻴﺰ ﻫﺬﻩ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺑﻜﻮ 
  ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻫﺬﻩ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﺧﺘﻴﺎر ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻬﻮدات ﻣﻮﺟﻬﺔ ﳋﺪﻣﺔ ﻫﺬا اﻟﻘﻄﺎع وﺣﺪﻩ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﳝﻜﻦĐوا
ﺷﺪة  وﻣﺪى رﲝﻴﺘﻪ و ﺑﻴﺘﻪ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﻛﻞ ﻣﻦ ﺣﺠﻢ اﻟﻘﻄﺎعاﻟﺼﻨﺎﻋﻲ اﻟﺬي ﻳﺘﻢ ﻓﻴﻪ اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ وﲢﺪﻳﺪ ﻣﺪى ﺟﺎذ اﻟﻘﻄﺎع
ﻛﻤﺎ أن ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻫﺬﻩ  ﺔﻴﻔﻴﺔ ﺑﻨﺎء ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ اﳋﻤﺲ ﻓﻴﻪ، وﲢﺪﻳﺪ ﻛ
  :اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻳﺴﺘﻠﺰم ﲨﻠﺔ ﻣﻦ اﻟﺸﺮوط ﻹﳒﺎزﻫﺎ ﺑﺼﻮرة ﻣﻼﺋﻤﺔ وﻫﻲ
  وﺟﻮد أﻋﺪاد ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻣﻦ اﳌﺸﱰﻳﻦ ﳍﻢ رﻏﺒﺎت وﺣﺎﺟﺎت ﻣﺘﻨﻮﻋﺔ وﻃﺮﻳﻘﺔ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﻢ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ ﻣﺘﻤﺎﻳﺰة؛-
  ﻰ ﻧﻔﺲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺴﻮﻗﻲ اﳌﺴﺘﻬﺪف؛ﻋﺪم ﳏﺎوﻟﺔ أي ﻣﻨﺎﻓﺲ آﺧﺮ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠ -
  اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻮﻓﲑ اﳌﻬﺎرات واﳌﻮارد اﻟﻼزﻣﺔ ﳋﺪﻣﺔ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺴﻮﻗﻲ اﳌﺴﺘﻬﺪف؛ -
  اﺷﺘﺪاد ﺣﺪة ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ اﳋﻤﺲ، ﳑﺎ ﻳﻨﺘﺞ ﻋﻨﻪ اﺧﺘﻼف ﺟﺎذﺑﻴﺔ ﻗﻄﺎﻋﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ؛ -
 .اﳊﺠﻢ، ﻣﻌﺪل اﻟﻨﻤﻮ، اﻟﺮﲝﻴﺔ: ﺗﻔﺎوت ﻗﻄﺎﻋﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ -
  1:ﱰﻛﻴﺰ ﺛﻼﺛﺔ أﺷﻜﺎل وﻫﻲﺗﺄﺧﺬ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟ
ﰲ اﻟﺴﻮق  ﻣﻦ ﺧﻼل اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ أﻛﱪ ﺣﺼﺔاﳌﻨﻈﻤﺔ ﻳﺘﻢ ﺗﻨﻤﻴﺔ وﺗﻮﺳﻴﻊ ﺳﻮق ﻣﻨﺘﺠﺎت وﺧﺪﻣﺎت  :ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﺴﻮق 
 .اﳊﺎﱄ، أو اﻟﺪﺧﻮل إﱃ أﺳﻮاق ﺟﺪﻳﺪة ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻮى اﻟﻌﺎﳌﻲ
ﲟﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ  وﺧﺪﻣﺎتﻨﺎت، وﺗﻐﻴﲑات ﻋﻠﻰ ﻣﻨﺘﺠﺎت اﻟﱰﻛﻴﺰ ﺑﺈﺟﺮاء ﺗﻌﺪﻳﻼت، وﲢﺴﻴ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺘﻢ ē :ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻤﻨﺘﺞ 
ﺗﻠﺒﻴﺔ  ﺑﺎﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت اﳌﺘﺎﺣﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق اﳊﺎﱄ ﻣﻦ ﺧﻼلاﻟﺰﺑﻮن ﻳﻀﻴﻒ ﻣﺰاﻳﺎ ﺟﺪﻳﺪة ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ، أو ﲟﺎ ﻳﻮّ ﺛﻖ ﺻﻠﺔ 
 .اﳌﻨﻈﻤﺔرﻏﺒﺎﺗﻪ وﺣﺎﺟﺎﺗﻪ رﻏﻢ ﺗﻨﻮﻋﻬﺎ وﲡﺪدﻫﺎ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﲢﻘﻴﻖ رﺿﺎﻩ ﻋﻦ ﻣﻨﺘﺠﺎت 
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أو اﳌﻨﻈﻤﺎت  ﻌﺾ اﻟﻮﺣﺪات اﳉﺪﻳﺪة أو ﺷﺮاء ﺑﻌﺾﺗﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ اﻣﺘﻼك أو ﺷﺮاء ﺑ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻳﻌﲏ أن :اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ اﻷﻓﻘﻲ 
ﺟﺪﻳﺪة  اﳌﺘﺰاﻳﺪة أو اﺳﺘﻐﻼل ﻓﺮص اﺳﺘﺜﻤﺎر اﻟﺰﺑﺎﺋﻦاﻟﻮﺣﺪات اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ، أو ﻋﻠﻰ اﻷﻗﻞ اﻟﺴﻴﻄﺮة ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻟﺘﻠﺒﻴﺔ رﻏﺒﺎت 
اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ   ﻣﻦ ﺧﻼل اﳌﻨﻈﻤﺔﺎ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﲢﻘﻖ đﺪف اﳊﺪ ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﱵ ﲤﺜﻠﻬﺎ، أو اﻟﺘﺤﻜﻢ ﰲ ﺣﺠﻤﻬﺎ وأﺳﻠﻮ đ
 1.وﺳﻴﻄﺮة، ورﻗﺎﺑﺔ أﻛﱪ ﻋﻠﻰ اﻟﺴﻮقﻛﻔﺎءة، 
  ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ : ﺛﺎﻧﻴﺎ
 ﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ودرﺟﺔ ﺷﺪة اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ،وأﻧﺸﻄﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻮى ا ﺘﻤﺎﻣﻬﺎاﻫﺗﺮﻛﺰ  نﻳﻨﺒﻐﻲ أ اﳌﻨﻈﻤﺎت نﺑﺄ(retroP)ﻳﺆﻛﺪ 
ﺔ  إن ﲢﻠﻴﻞ ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ أو ﳏﺪدات ﻗﻮى اﻟﺮﲝﻴﺔ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﳝﺜﻞ أﳘﻴ ،ﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻮى اﳋﻤﺲدرﺟﺔ اﳌ وﺗﺘﻮﻗﻒ
،ﺣﻴﺚ ﻳﺘﻄﻠﺐ ﻣﺘﺎﺑﻌﺔ ﻣﺴﺘﻤﺮة ﳌﺎ ﳛﺪث ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﶈﻴﻄﺔ واﳌﺆﺛﺮة ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ،ﻓﻀﻼ  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻋﻈﻤﻰ ﰲ ﺻﻴﺎﻏﺔ 
ﺑﻴﺌﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﲢﺪﻳﺪ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ  ﻋﻦ ﻛﻮﻧﻪ ﻣﺪﺧﻼ رﺋﻴﺴﻴﺎ ﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﻔﺮص واﻟﺘﻬﺪﻳﺪات اﻟﱵ ﺗﻮاﺟﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ
  2.ن ﻓﻴﻬﺎاﻷﻗﻮﻳﺎء وﻣﺪى ﻓﺎﻋﻠﻴﺘﻬﻢ وﺗﺄﺛﲑاēﻢ اﻟﱵ ﻳﻌﻤﻠﻮ 
اﻟﺬي اﻗﱰﺣﻪ ﺳﻨﺔ ( retroP)وﻋﻨﺪ اﻟﺘﻌﺮض ﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻻﺑﺪ ﻣﻦ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺪﺧﻞ 
  3.ﺎﻛﻞ اﻟﺘﺨﻄﻴﻄﻴﺔ ﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻣﻦ أﺷﻬﺮ اﳍﻴ( retroP) ﻟــ ،ﻛﻤﺎ ﻳﻌﺪ ﳕﻮذج اﻟﻘﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳋﻤﺲ5891
،ودرﺟﺔ ﺷﺪة اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ  ﻧﺸﻄﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔوأ اﻫﺘﻤﺎﻣﻬﺎأن اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻳﻨﺒﻐﻲ أن ﺗﺮﻛﺰ ( retroP)ﺣﻴﺚ ﻳﺆﻛﺪ 
، وﻳﺴﺘﻠﺰم ﻣﻦ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻨﺪ اﻟﻘﻴﺎم ﲟﺴﺢ ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺔ ﺑﺘﺤﺪﻳﺪ وﺗﻘﻴﻴﻢ اﻷﳘﻴﺔ اﻟﻨﺴﺒﻴﺔ ﻟﻜﻞ ﻣﻦ ﻫﺬﻩ اﻟﻘﻮى ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ
  .اﳋﻤﺲ ودرﺟﺔ ﺗﺄﺛﲑ ﻛﻞ ﻣﻨﻬﺎ ﰲ ﳒﺎح اﳌﻨﻈﻤﺔ 
رﻓﻊ أﺳﻌﺎرﻫﺎ وﲢﻘﻴﻖ  ﻗﺪرة اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰﻳﺆدي إﱃ ﺗﻘﻠﻴﻞ  ، أن ازدﻳﺎد ﻗﻮة ﻛﻞ ﻣﻦ ﻫﺬﻩ اﻟﻘﻮىإﱃ(retroP)وﻳﺸﲑ 
ﰲ ﺣﲔ ﺗﺘﻮﻓﺮ اﻟﻔﺮص ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻨﺨﻔﺾ ﻗﻮة اﻟﺘﺄﺛﲑ ﳍﺬﻩ  ،ﺪﻳﺪ ﻳﺰداد ﺑﺎزدﻳﺎد ﻗﻮة ﻫﺬﻩ اﻟﻘﻮىاي إن اﻟﺘﻬ ،أرﺑﺎح ﻋﺎﻟﻴﺔ
  :اﳋﻤﺲ ﰲ ﲢﻠﻴﻞ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻵﰐ ﻟﻠﻘﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ( retroP)وﻳﺘﻀﻤﻦ ﳕﻮذج  ،اﻟﻘﻮى اﳋﻤﺲ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺔ
  ؛ﻋﺔﺷﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﰲ اﻟﺼﻨﺎ -
  ؛ēﺪﻳﺪ اﻟﺪاﺧﻠﲔ اﳉﺪد ﻟﻠﻨﺸﺎط-
  ؛ﻨﺘﺠﺎت اﻟﺒﺪﻳﻠﺔēﺪﻳﺪ اﳌ -
  ؛اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ -
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ر داﺔ، ﺣﺎﻻت ﺗﻄﺒﻴﻘﻴ -ﻴﺎتﻋﻤﻠ -ﻴﻢﻫﻣﻔﺎ، ي ﻣﺴﺎﻋﺪة، اﻹدارة اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔﻣﺎﺟﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﺪﻫﺪ:اﻟﻤﺼﺪر
  .861:، ص3102،ناﻷرد ﻋﻤﺎن،واﻟﻄﺒﺎﻋﺔ، ة ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊﻤﻴﺴﺮ اﻟ
ﺑﻜﺜﺎﻓﺔ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﲔ (retroP) ﻣﺎ ﻳﺴﻤﻴﻬﺎ  ﺴﺔ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ أوﲤﺜﻞ ﺷﺪة اﳌﻨﺎﻓ :ﺷﺪة اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ -1
 ﻋﺪة  اﳌﻨﻈﻤﺎت اﳌﻮﺟﻮدة ﲟﺤﻮر وﻣﺮﻛﺰ اﻟﻘﻮى اﻟﱵ ﺗﺆﺛﺮ ﰲ درﺟﺔ ﺟﺎذﺑﻴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ،وﺗﺮﺟﻊ ﺷﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ إﱃ وﺟﻮد
  1:ﻋﻮاﻣﻞ 
 ؛ﺴﺎوﻳﻬﻢ ﺗﻘﺮﻳﺒﺎ ﰲ اﳊﺠﻢ واﻟﻘﻮةﺗﻌﺪد اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ  أو ﺗ 
 ﺑﻂء ﻣﻌﺪل ﳕﻮ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﲟﺎ ﻳﺪﻋﻮ اﳌﻨﺘﺠﲔ ذو اﻟﻌﻘﻠﻴﺔ اﻟﺘﻮﺳﻌﻴﺔ إﱃ اﻟﺼﺮاع ﻣﻦ أﺟﻞ اﳊﺼﺺ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ؛ 
 ﻟﺘﻤﻴﺰ ﻣﻦ ﻏﲑﻫﺎ؛( اﻟﺴﻠﻊ أو اﳋﺪﻣﺎت ) اﻓﺘﻘﺎر اﳌﻨﺘﺠﺎت 
 ﻠﻒ ﲟﺎ ﻳﻐﺮي اﳌﻨﺘﺠﲔ ﺑﺘﺨﻔﻴﺾ اﻷﺳﻌﺎر؛ارﺗﻔﺎع اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺜﺎﺑﺘﺔ أو ﻗﺎﺑﻠﻴﺔ اﳌﻨﺘﺠﺎت ﻟﻠﺘ 
 ﻋﺪم  إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ زﻳﺎدة اﻟﻄﺎﻗﺔ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ إﻻ ﺑﻜﻤﻴﺎت ﻛﺒﲑة ﰲ ﻛﻞ ﻣﺮة ﻳﺮاد ﻓﻴﻬﺎ ذﻟﻚ؛ 
 ارﺗﻔﺎع ﻣﻮاﻧﻊ اﳋﺮوج ﻣﻦ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ،ﻣﺜﻞ اﺳﺘﺨﺪام أﺻﻮل ﻣﺘﺨﺼﺼﺔ ﺟﺪا أو وﻻء اﻹدارة اﻟﺰاﺋﺪ ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺔ ﲟﺎ ﻳﺪﻓﻊ 
 ؛ﻘﻬﺎ ﻷرﺑﺎح ﻋﺎﻟﻴﺔ أو ﻣﻌﻘﻮﻟﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﺜﻤﺎراēﺎ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔاﳌﻨﻈﻤﺔ أﺣﻴﺎﻧﺎ ﻟﻠﺘﻨﺎﻓﺲ ﺑﺸﺪة ﺑﺮﻏﻢ ﻋﺪم ﲢﻘﻴ
 .اﺧﺘﻼف اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﰲ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎēﻢ وﺷﺨﺼﻴﺎēﻢ وأﺻﻮﳍﻢ اﻷوﱃ وﻓﻜﺮēﻢ ﻋﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ 
أي اﻟﱰﻛﻴﺰ  ،ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦوﺗﺘﻤﻴﺰ ﺣﺎﻟﺔ ازدﻳﺎد اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﺎﳊﺎﺟﺔ إﱃ ﲣﻔﻴﺾ اﻟﻜﻠﻒ وﺗﻘﺪﱘ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت أﻓﻀﻞ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺔ 
  .ﻟﺘﻤﻴﻴﺰ واﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ أﺳﻮاق ﻣﻌﻴﻨﺔﻞ اﻟﻘﻴﺎدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﰲ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ واﻣﺜ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎتﻋﻠﻰ 
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 ﺗﺘﻮﻗﻒ ﻋﻠﻰ اﻟﺴﻮقﻨﺎﻓﺴﺔ اﳊﺎﻟﻴﺔ ﰲ اﳌ :(اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﻮن ﻓﻲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ)ﺗﻬﺪﻳﺪات اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻦ اﻟﺠﺪد واﻟﻤﺤﺘﻤﻠﻴﻦ  - 2
 اﻟﻌﻮاﻣﻞ ، ﻣﻦاﱁ...ﻨﺘﺠﺎت، ﺑﻨﻴﺔ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒﺔ ﺗﻌﻠﻘﻬﻢ ﺑﺎﻟﺼﻨﺎﻋﺔ، اﻟﺘﻨﻮع ﰲ اﳌ، درﺟﲔﻨﺎﻓﺴﻬﺎ ﻋﺪد اﳌﳘأ اﻋﺘﺒﺎرات ﻋﺪة
  ﻨﺘﺞ، ﺣﻮاﺟﺰ اﳋﺮوج ﻣﻦ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ، ﺑﻨﻴﺔ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ اﻟﺜﺎﺑﺘﺔاﳌ ﲤﻴﻴﺰاﻟﺼﻨﺎﻋﺔ،  ﻮﳕﻨﺎﻓﺴﺔ، ﺪﻳﺪ درﺟﺔ اﳌﲢﺆﺛﺮة ﰲ اﳌ
  1.ﻀﺎﻓﺔاﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌ إﲨﺎﱄ إﱃ
  اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﻋﻠﻰ رد اﻟﻔﻌﻞ إﱃ ن اﻟﺪﺧﻮلدو  ﲢﻮلﻌﻮﻗﺎت اﻟﱵ ﺟﺪد ﻟﻠﻘﻄﺎع ﻋﻠﻰ ﻃﺒﻴﻌﺔ اﳌ ﲔﻳﻌﺘﻤﺪ ēﺪﻳﺪ داﺧﻠ
ﺮﺗﻔﻌﺔ اﳌ اﻟﺪﺧﻮل ﺘﻮاﺟﺪﻳﻦ، ﻟﺬا ﺗﻌﺘﱪ ﺣﻮاﺟﺰاﳌ ﲔﺘﻨﺎﻓﺴاﳉﺪد ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﳌ نﺆﻻء اﻟﺪاﺧﻠﻮ ﻫ ﻪﻳﺘﻌﺮض ﻟ نأ ﳝﻜﻦ اﻟﺬي
ﻘﻴﻖ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﲢ ﻋﻠﻰ زﻳﺎدة اﳊﻮاﺟﺰ ﺳﺘﺆدي إﱃ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﳌﻌﺘﻤﺪة نﺮﺗﻔﻊ ﻟﻠﺮﲝﻴﺔ، وﻣﻦ ﰒ ﻓﺈاﳌ ﻟﻠﻤﺴﺘﻮى ﻣﻔﺴﺮة
 3:ﺘﺔ ﻋﻮاﺋﻖ رﺋﻴﺴﻴﺔ ﻟﻠﺪﺧﻮل ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻫﻲﺳ(retroP)،وﻗﺪ ﺣﺪد 2ﺪى اﻟﻄﻮﻳﻞاﳌ ﻋﻠﻰ ﻟﻌﻮاﺋﺪ ﻣﺮﺗﻔﻌﺔ
وﲢﺪ ﻫﺬﻩ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت ﻣﻦ دﺧﻮل اﳌﻨﺘﺠﲔ اﳉﺪد ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺔ ﺑﺈرﻏﺎﻣﻬﻢ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﺪء ﲝﺠﻢ ﻛﺒﲑ :اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺤﺠﻢ  
 .أو ﻗﺒﻮل ﻧﻘﺎﺋﺺ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ ﺗﻜﻠﻔﺔ اﻹﻧﺘﺎج 
ﺐ ﻋﻠﻰ وﻻء ة ﻟﻠﺘﻐﻠﳜﻠﻖ ﲤﻴﻴﺰ اﳌﺎرﻛﺔ ﺣﺎﺟﺰا آﺧﺮ ﻳﻀﻄﺮ اﳌﻨﺘﺠﲔ اﳉﺪد إﱃ ﺻﺮف ﻣﺒﺎﻟﻎ ﻛﺒﲑ  :ﺗﻤﻴﻴﺰ اﻟﻤﻨﺘﺞ  
  .ﺣﻴﺚ ﻳﻠﻌﺐ اﻹﻋﻼن وﺧﺪﻣﺔ اﻟﻌﻤﻼء واﻟﻔﺮوق ﰲ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﺪور اﻷول ﰲ ﲤﻴﻴﺰ اﳌﻨﺘﺠﺎت  ،اﻟﻌﻤﻼء ﳌﺎرﻛﺔ ﻣﻌﻴﻨﺔ
اﻟﺘﻮزﻳﻊ وﻣﺎ ﻳﺘﺼﻞ đﺎ ﻣﻦ ﺗﺴﻴﻄﺮ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﻘﻮﻳﺔ اﳌﻮﺟﻮدة ﰲ اﻟﺴﻮق ﻋﻠﻰ ﻗﻨﻮات :اﻟﺪﺧﻮل إﻟﻰ ﻗﻨﻮات اﻟﺘﻮزﻳﻊ  
ﺛﻘﻴﻼ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﺪاﺧﻠﺔ اﻟﱵ ﺳﺘﻀﻄﺮ إﱃ   اﻟﺴﻮق ﺳﻴﺸﻜﻞ ﲪﻼﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن ﻣﺴﺄﻟﺔ اﻟﺪﺧﻮل إﱃ ،ﺗﺴﻬﻴﻼت
أو اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻜﻮﻳﻦ ﻗﻨﻮات ﺗﻮزﻳﻊ  ﻗﻨﻮات اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﳌﻮﺟﻮدة ﰲ اﻟﺴﻮقﲢﻤﻞ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ أﻋﻠﻰ إذا اﺧﺘﺎرت اﺳﺘﺨﺪام 
وﰲ ﻛﻞ اﻷﺣﻮال ﺳﻴﻨﻌﻜﺲ ﻛﻞ اﺧﺘﻴﺎر ﺑﺪرﺟﺔ أو ﺑﺄﺧﺮى ﻋﻠﻰ ﺳﻌﺮ وﻫﻮ ﺧﻴﺎر ﻣﻜﻠﻒ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ اﳉﺪﻳﺪة ﺧﺎﺻﺔ đﺎ 
 .ﻨﺘﺞ اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ وﻣﻦ ﰒ ﻋﻠﻰ ﺣﺼﺔ ﻣﻦ اﳌﺒﻴﻌﺎت واﻷرﺑﺎح اﳌ
ﻓﻘﺪ ﺗﺘﻤﺘﻊ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ :  اﻷوﺿﺎع ﻏﻴﺮ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﺪى أﺛﺮ اﻟﺤﺠﻢ 
 :ﲟﺰاﻳﺎ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ ﳑﺎ ﻻ ﺗﺘﻤﺘﻊ ﺑﻪ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﱵ ﺗﺮﻏﺐ ﰲ اﻟﺪﺧﻮل ﻓﻘﺪ ﺗﻌﻮد إﱃ 
  ؛ﻣﻨﺤﻰ اﳋﱪةأﺛﺮ ﻣﻨﺤﻰ اﻟﺘﻌﻠﻢ و   -
  ؛ﻳﻦإﻣﻜﺎﻧﻴﺔ  ﺣﺼﻮﳍﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﻮاد اﳋﺎم  ﻣﻦ أﻓﻀﻞ اﳌﻮرد-
  ؛ﻣﺜﻼ اﻻﺧﱰاعﺘﻮاﻓﺮ ﻟﻠﻐﲑ  ﲝﻜﻢ ﺗﻮاﻓﺮ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻣﻌﻴﻨﺔ  ﳍﺎ ﻻ ﺗ-
  ؛،أو ﳊﺼﻮﳍﺎ ﻋﻠﻰ إﻋﺎﻧﺎت ﺣﻜﻮﻣﻴﺔ ﺷﺮاؤﻫﺎ ﻟﻸﺻﻮل ﺛﺎﺑﺘﺔ ﰲ اﳌﺎﺿﻲ ﻗﺒﻞ زﻳﺎدة أﺳﻌﺎرﻫﺎ ﺣﺎﻟﻴﺎ-
  .ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﺮﺟﻊ ﳌﻮاﻗﻊ ﻣﺼﺎﻧﻌﻬﺎ اﳊﺎﻟﻴﺔ -
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ﲣﻠﻖ اﳊﺎﺟﺔ ﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﻣﻮارد ﻣﺎﻟﻴﺔ ﻃﺎﺋﻠﺔ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻣﻦ أﺟﻞ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺣﺎﺟﺰا آﺧﺮ ﻟﻠﺪﺧﻮل :ﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﺮأﲰﺎﻟﻴﺔ اﳌ 
واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ  ﻞ اﻟﻘﺼﲑ ﻣﺜﻞ اﻹﻧﻔﺎق ﻋﻠﻰ اﻟﺒﺤﻮثﰲ اﻷﺟ ﻟﻼﺳﱰﺟﺎع،ﺧﺎﺻﺔ إذا ﻛﺎن اﳌﺎل ﳐﺼﺼﺎ ﻟﻨﻔﻘﺎت ﻏﲑ ﻗﺎﺑﻠﺔ 
 .واﻹﻋﻼن 
وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل  اﻟﺼﻨﺎﻋﺎت ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ اﳉﺪدﺪﺧﻮل ﻟﺒﻌﺾ ﻗﺪ ﲢﺪ اﳊﻜﻮﻣﺔ أو ﲤﻨﻊ  اﻟ:ﺳﻴﺎﺳﺔ اﳊﻜﻮﻣﺔ  
ﻓﻀﻼ ﻋﻦ ﻛﻞ ﺳﺘﺔ اﻟﻌﻮاﺋﻖ  اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﳒﺪ أن ﻣﺎ ﳛﺪ ﻣﻦ دﺧﻮل ، اﻟﻘﻮاﻧﲔ اﳉﻤﺮﻛﻴﺔ، ﻗﻮاﻧﲔ ﺗﻠﻮث اﳌﻴﺎﻩ :اﻟﺘﺸﺮﻳﻌﺎت
ﻋﺶ ودع )ﺎﻩ ﲡﺑﺎاﳉﺪد، إذا ﻛﺎن رد اﻟﻔﻌﻞ  ﺎدﻣﲔﻟﻠﻘاﳌﻨﺘﺠﲔ اﳉﺪد اﳋﱪة اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﲟﺪى رد ﻓﻌﻞ  اﳌﻨﺘﺠﲔ اﳊﺎﻟﻴﲔ 
ﻛﻤﺎ إن ﻓﺮص ﺑﻘﺎء اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ  اﳉﺪد أﻛﱪ ﻣﻦ  ،ﺴﺄﻟﺔ اﻟﺪﺧﻮل ﰲ اﻟﺴﻮق ﺗﻜﻮن ﳑﻜﻨﺔ، ﻓﺈن ﻣ(اﻵﺧﺮﻳﻦ ﻳﻌﻴﺸﻮا أﻳﻀﺎ
 .اﻟﻨﺎﺣﻴﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ 
  ﺪد وﻓﺮة اﻟﺒﺪاﺋﻞ اﻟﺮﺑﺢ اﶈﺘﻤﻞ ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺔ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ وﺿﻊ ﺳﻘﻒ ﻋﻠﻰﲢ :ﺗﻬﺪﻳﺪ اﻟﺴﻠﻊ أو اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ - 3
   ن ﻫﻨﺎكﺑﺄ (retroP)، وﻻﺣﻆ ﲤﻴﻴﺰﻩ ﺞ أوﻨﺘﻣﻦ ﻧﻮﻋﻴﺔ اﳌﺗﺰﻳﺪ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ  ناﺋﻞ ﻳﻨﺒﻐﻲ أاﻟﺒﺪ ﺮاﻷﺳﻌﺎر وﻟﺘﻘﻠﻴﻞ ﺣﺪة ﺗﺄﺛ
  1:ﻣﻦ اﻟﺒﺪاﺋﻞ اﻟﺼﻌﺒﺔ ﲔﻧﻮﻋ
ﳑﺎ  ﺞ أو اﻟﺘﻘﻠﻴﻞ ﻣﻦ اﻟﻜﻠﻒ،ﺘﻨﺘﻤﺮ ﺑﺎﻟﺘﺤﺴﻦ اﻟﺴﺮﻳﻊ ﰲ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﳌﺴاﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ اﳌ ﲑﻳﺄﰐ اﻟﺘﻐ :اﻟﺘﺤﺴﻦ اﻟﺴﺮﻳﻊ 
 .ﺑﺪاﺋﻞ ﺟﺪﻳﺪة اﲜﺎدﺻﻌﻮﺑﺔ ﰲ  ﻳﺆدي إﱃ
 أﺳﻌﺎر ﱘﻨﺎﻋﺎت ذات اﻷرﺑﺎح اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ ﺑﺘﻘﺪﻣﻦ اﻟﺼاﻟﻨﺎﲡﺔ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ اﻟﺒﺪاﺋﻞ  :اﻷرﺑﺎح اﻟﻌﺎﻟﻴﺔاﻟﺼﻨﺎﻋﺎت ذات  
 .ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ
  ﻧﻮﻋًﺎ ﻣﻦ اﻟﻘﻮة أو اﻟﺴﻠﻄﺔ ﻋﻠﻰ ﳝﺘﻠﻜﻮن ﻓﻬﻢ ﻢ ﻣﺼﺪر ﻣﺪﺧﻼت اﻟﻘﻄﺎع، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄﻫو : اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ-4
 ﲑ ذﻟﻚرﻳﺪ واﻟﺪﻓﻊ وﻏﻰ اﻷﺳﻌﺎر أو أﺳﻠﻮب اﻟﺘﻮ ﺑﻐﺮض اﻟﺴﻴﻄﺮة ﻋﻠﲢﺎﻟﻔﺎت إﻗﺎﻣﺔ  ﺆﻻء إﱃﻫاﻟﺼﻨﺎع، ﻓﻘﺪ ﻳﻌﻤﺪ  ﻗﻄﺎع
ﻣﻮردﻳﻬﺎ ﻣﻦ  ﺗﺪرس نأ اﳌﻨﻈﻤﺔﻋﻠﻰ ﲔ ﺟﻮدة ﻣﻨﺘﺠﺎت اﻟﻘﻄﺎع، وﻟﺬﻟﻚ ﻳﺘﻌﻮاد اﻟﱵ ﻳﻌﺮﺿﻮĔﺎ ﺗﻨﻌﻜﺲ ﻋﻠﻰ اﳌ نﻛﻤﺎ إ
  2:ﻛﻤﺎ ﻳﻠﻲ(retroP)ﺗﺸﻜﻞ ﻓﺮﺻًﺎ أو ēﺪﻳﺪات، واﻟﱵ أﺷﺎر إﻟﻴﻬﺎ  ناﳉﻮاﻧﺐ اﻟﱵ ﻣﻦ ﺷﺄĔﺎ أ ﻫﺬﻩﺟﻮاﻧﺐ ﺷﱴ، وﻣﻦ 
  ؛ ﻪﻮدēﺎ واﻻﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ ﰲ اﻟﺘﻤﻮﻳﻦ ﺑﻮاد اﻷوﻟﻴﺔ ووﺳﺎﺋﻞ اﻹﻧﺘﺎج وﺟاﳌ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﰲ-
  ﻮردﻳﻦ آﺧﺮﻳﻦ؛ ﺗﻜﻠﻔﺔ اﻟﺘﺤﻮل ﳌ-
  .وﺳﺎﺋﻞ اﻹﻧﺘﺎج اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ وﺿﻌﻴﺔ-
وﻋﻠﻰ أﳘﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ  ،ﺺ وﻣﻮﻗﻒ اﻟﺴﻮق اﻟﺬي ﻳﺘﻌﺎﻣﻠﻮن ﻣﻌﻪﺗﻌﺘﻤﺪ اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ ﻋﻠﻰ ﻋﺪد ﻣﻦ ﺧﺼﺎﺋو 
ا ﺘﻬﺎ ﺑﺎﻷﻋﻤﺎل اﻟﻜﻠﻴﺔ  ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ،ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن ﲢﻠﻴﻞ اﳌﻮﻗﻒ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻟﻠﺴﻮق ﻳﻌﺪ أﻣﺮ ﲟﺒﻴﻌﺎēﻢ  ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ  وﻣﻘﺎرﻧ
    3:وﺗﺰداد اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﰲ اﳊﺎﻻت اﻵﺗﻴﺔ  ،ﺑﺎﻟﻎ اﻷﳘﻴﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ
  ؛ﻗﺪر ﻛﺒﲑ ﻣﻦ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﰲ اﳌﻨﺘﺠﺎتﻗﻠﺔ ﻋﺪد اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﱵ ﺗﻌﻤﻞ ﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﻮرﻳﺪ ﻣﻊ ﺗﻮاﻓﺮ -
                                                
 .141:، ص4002، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، اﻻدارة اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ  اﻟﻌﻮﻟﻤﺔ واﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔﻛﺎﻇﻢ ﻧﺰار اﻟﺮﻛﺎﰊ،  1
 .101:، ص8002، دار đﺎء اﻟﺪﻳﻦ ﻟﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﳉﺰاﺋﺮ، اﻻدارة اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔﺣﺴﲔ رﺣﻴﻢ،  2
 .601:ﻚ اﻟﺪوري، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، صزﻛﺮﻳﺎء ﻣﻄﻠ3




  ؛ﺎﻓﺴﺔ ﻟﺘﻠﻚ اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اĐﻬﺰونم ﺑﺪﻳﻠﺔ ﻣﻨﻋﺪم وﺟﻮد ﻣﻮاد ﺧﺎ-
  ؛ﻋﺔ ﲜﺎذﺑﻴﺔ ﺗﻜﻔﻞ دﺧﻮل ﳎﻬﺰﻳﻦ ﺟﺪدﻋﺪم ﲤﺘﻊ اﻟﺼﻨﺎ-
  ،ﺔ ﺗﻔﻜﲑﻫﺎ ﺑﺎﻟﻠﺠﻮء ﳌﺼﺎدر ﺑﺪﻳﻠﺔﺗﺘﺤﻤﻞ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻧﻔﻘﺎت ﻋﺎﻟﻴﺔ ﰲ ﺣﺎﻟ-
  ؛ﺸﻜﻞ ﻧﺴﺒﺔ ﻛﺒﲑة ﻣﻦ إﻧﺘﺎج اﻟﺴﻠﻌﺔﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻜﻮن اﳌﻮاد اﻟﺪاﺧﻠﺔ ﰲ اﻹﻧﺘﺎج ﻻزﻣﺔ وﺗ-
  .ﻳﻦ ﻳﺸﻜﻠﻮن ēﺪﻳﺪا ﻷﻳﺔ ﳏﺎوﻟﺔ ﻟﻠﺘﻜﺎﻣﻞ اﻟﻌﻤﻮدي ﰲ أﻋﻤﺎل اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻋﻨﺪ اﻟﻮﺛﻮق ﺑﺄن اﳌﻮرد-
اﻷﺳﻌﺎر، ﲣﻔﻴﺾ ﻗﺪرēﻢ ﻋﻠﻰ ﺧﻼل ﻣﻦ  ﻫﺎﻋﻠﻰ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ وēﺪﻳﺪ ﲑاﻟﺘﺄﺛ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻳﺴﺘﻄﻴﻊ  :ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦاﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ  - 5
  1:ﻗﻮﻳًﺎ إذا ﺗﻮﻓﺮ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ اﻟﺰﺑﻮن نﻧﻮﻋﻴﺔ أﻓﻀﻞ أو ﺧﺪﻣﺎت أﻛﺜﺮ، وﻳﻜﻮ  نواﻟﺘﻔﺎوض ﺑﺸﺄ
  ﻣﻦ ﺳﻠﻌﺔ أو ﺧﺪﻣﺔ اﻟﺒﺎﺋﻊ؛  ﲑﻛﺒ  ﺟﺰء ﺷﺮاء-
  ﻮردﻳﻦ؛ ﻋﺪد اﳌ ﻛﺜﺮة-
  ﻮردﻳﻦ؛ ﻗﻠﻴﻠﺔ ﰲ ﺗﻜﻠﻔﺔ اﳌ ﻓﺮوﻗﺎت-
  .ﺗﻜﺎﻣﻞ اﳋﻠﻔﻲ ﺑﺈﻧﺘﺎج اﻟﺴﻠﻌﺔ ﻧﻔﺴﻬﺎاﺣﺘﻤﺎل -
  2:ﻳﻠﻲ  وﺗﺰداد اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺎ
ﻼء ﺗﺮك اﳌﻨﻈﻤﺔ واﻟﺬﻫﺎب ﲝﻴﺚ ﻳﻜﻮن ﻣﻦ اﻟﺴﻬﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤ ،ت اﳌﺸﱰاة ﺑﺎﻟﻨﻤﻄﻴﺔ وﻋﺪم اﻟﺘﻤﻴﺰﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﺘﺴﻢ اﳌﻨﺘﺠﺎ-
  ؛ﻷﺧﺮى وﺑﻜﻠﻒ ﲢﻮﻳﻞ ﻗﻠﻴﻠﺔ ﺟﺪا
  ؛ﻋﻨﺪ وﺟﻮد درﺟﺔ ﻛﺒﲑة ﻣﻦ ﺗﺮﻛﻴﺰ اﻟﻌﻤﻼء ،وﻳﺘﻢ اﻟﺸﺮاء ﺑﻜﻤﻴﺎت ﻛﺒﲑة ﺟﺪا-
  ؛ (ﺳﻠﻌﺔ أو ﺧﺪﻣﺔ ) ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻌﺘﱪ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﻏﲑ ﻣﻬﻤﺔ ﻟﻨﻮﻋﻴﺔ اﳌﻨﺘﺞ -
  ؛ﻦ ﺟﺎﻧﺐ اﻟﻌﻤﻼء ﺑﺎﻟﺘﻜﺎﻣﻞ اﳋﻠﻔﻲﻋﻨﺪ اﻟﻮﺛﻮق ﺑﻮﺟﻮد ēﺪﻳﺪ ﻣ-
  ؛اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﻻ ﲢﻤﻲ أﻣﻮال اﻟﻌﻤﻼءﺣﺎل ﻛﻮن اﳌﻨﺘﺠﺎت ﰲ -
ﺎ ﻋﻨﺪﻣو  ﻌﺔ  ﺟﺪاوﺗﻘﻞ اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻜﻮن اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﺗﻜﻠﻔﺔ اﻟﺘﺤﻮل إﱃ اﳌﻮاد اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ ﻣﺮﺗﻔ
 ﻄﺎعاﺳﺘإذا  أوﻏﲎ ﻋﻨﻪ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻹﻧﺘﺎج  ﻧﺼﻒ ﻣﺼﻨﻌﺔ ﻟﻠﻤﺠﻬﺰ ﻋﻨﺼﺮا أﺳﺎﺳﻴﺎ ﻻﲤﺜﻞ ﻣﻮاد أو أﺟﺰاء أو ﻣﻨﺘﺠﺎت 
  .اĐﻬﺰ ﲢﻘﻴﻖ ﺗﻜﺎﻣﻞ أﻣﺎﻣﻲ ﻟﺪﻋﻢ ﺻﻨﺎﻋﺘﻪ 
 ﺗﻴﺠﻴﺎ ﻣﻬﻤﺎاﺳﱰااﻟﻌﻤﻼء اﻟﺬﻳﻦ ﺳﺘﺒﻴﻊ ﳍﻢ ﻗﺮارا  أو ﳉﻤﺎﻋﺎت ،ﳌﻨﻈﻤﺔ ﳌﻮردﻳﻦ اﻟﺬي ﺳﺘﺸﱰي ﻣﻨﻬﻢوﻳﻌﺘﱪ ﻗﺮار اﺧﺘﻴﺎر ا
  .ﻬﺎ ﺑﺎﻟﺘﻌﺮف إﱃ اﳌﻮردﻳﻦ واﻟﻌﻤﻼء اﻟﺬﻳﻦ ﳛﻈﻮن ﺑﺄﻗﻞ ﻗﻮة ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻜﺴﻴﺎ ﻓﻴ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲوﳝﻜﻦ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﲢﺴﲔ ﻣﻮﻗﻔﻬﺎ 
  :ﻧﻤﻮذج ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ  :ﺛﺎﻟﺜﺎ 
ﻟﺪراﺳﺔ  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻣﻦ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﰲ اﻹدارة  5891(retroP)ﻳﻌﺪ ﳕﻮذج اﻟﺴﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﺬي ﻗﺪﻣﻪ 
وﲢﻠﻴﻞ اﳌﺼﺪر اﻟﺪاﺧﻠﻲ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﲢﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ وﻣﺘﺎﺑﻌﺔ ﻣﺎ ﻳﻌﺮف ﺑﺴﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ 
ﻟﺘﻀﻴﻒ ﻗﻴﻤﺔ ﳌﻨﺘﺠﺎēﺎ  ،واﻟﻮﻇﺎﺋﻒ و ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻷﻋﻤﺎل اﻟﱵ ﺗﺘﻤﻜﻦ ﻣﻦ ﺗﺄدﻳﺘﻬﺎ ﰲ اﻟﺘﺼﻤﻴﻢ واﻹﻧﺘﺎج واﻟﺘﻮزﻳﻊ،ﻟﻸﻧﺸﻄﺔ 
                                                
 .761:، ص3102، دار اﳌﻴﺴﺮة ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، رة اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺣﺎﻻت ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔااﻻدﻣﺎﺟﺪ ﻋﺒﺪ اﳌﻬﺪي ﻣﺴﺎﻋﺪة،  1
 .601:زﻛﺮﻳﺎء ﻣﻄﻠﻚ اﻟﺪوري، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 2




ﻣﻦ ﺧﻼل  وﳝﻜﻦ ﲢﻠﻴﻞ ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﺑﺎﻟﺘﻌﺮف إﱃ اﻷوﺿﺎع اﻟﺴﺎﺋﺪة ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﲢﺪﻳﺪ ﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮة واﻟﻀﻌﻒ ﻓﻴﻬﺎ،
أﻗﻞ )ﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻮﻳﺮ ﻗﻴﻤﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ ﻟﻠﻮﺻﻮل إﱃ ﲢﺳﻠﺴﻠﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﺆدﻳﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ وإﻣﻜﺎﻧﻴﺎت ﲢﺴﲔ وﺗﻄ
ﺳﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻀﻴﻒ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻦ ﻣﻨﻈﻮر ﻫﺬا اﻟﻨﻤﻮذج ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﺳﻠﺴﻠﺔ ﻣﻦ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻷﺳﺎ ﺗﻌﺘﱪو  (واﻟﱰﻛﻴﺰ اﻟﺘﻤﻴﺰ ،ﻛﻠﻔﺔ
ﻻرﺗﺒﺎط   وﻣﺘﺎﺑﻌﺘﻬﺎ وﲢﺪﻳﺪ ﻣﺼﺎدرﻫﺎ وذﻟﻚﻴﻤﺔ ﻛﻞ ﻧﺸﺎط ﻓﻬﻢ وﲢﻠﻴﻞ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ إذا ﻳﺘﻄﻠﺐ ﲢﻠﻴﻞ ﻗ ،ﻗﻴﻤﺔ إﱃ ﻣﻨﺘﺠﺎēﺎ
وﲢﻘﻖ اﳌﻨﻈﻤﺔ أرﺑﺎﺣﺎ ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻜﻮن ﻗﻴﻤﺔ اﳌﺨﺮﺟﺎت وﻫﻲ ﺣﺼﻴﻠﺔ   ،ﺑﻘﻴﺎس ﻗﻴﻤﺔ اﳌﺨﺮﺟﺎت ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺠﺎتﻫﺬا اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ 
ووﻓﻘﺎ ﻟﻨﻤﻮذج  ﻤﺔ  ﻧﻈﲑ أﻧﺸﻄﺔ ﻟﺴﻠﺴﻠﺔ  اﻟﻘﻴﻤﺔاﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﻀﺎﻓﺔ ﻟﻜﻞ اﻷﻧﺸﻄﺔ  أﻛﱪ ﻣﻦ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﱵ ﲢﻤﻠﺘﻬﺎ اﳌﻨﻈ
اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ : ﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﻨﻔﺬ  ﰲ اي ﻣﻨﻈﻤﺔ ﺗﻨﻘﺴﻢ إﱃ ﳎﻤﻮﻋﺘﲔ ﻓﺈن اﻷ" ﲢﻠﻴﻞ ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ( " retroP)
أﺳﺎﺳﻴﺎ ﰲ ﳕﻮذج ﺸﲑ إﱃ ﻣﻔﻬﻮم اﳍﺎﻣﺶ اﻟﺬي ﳝﺜﻞ ﺑﻌﺪا ﻛﻤﺎ ﻧ،( اﻟﺪاﻋﻤﺔ ) واﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺴﺎﻋﺪة ( اﻷوﻟﻴﺔ ) 
وﻳﺘﻢ ﺗﻮﺿﻴﺢ    " اﳌﻨﻈﻤﺔ ﳌﻨﺘﺠﺎēﺎ ﻣﻄﺮوﺣﺎ ﻣﻨﻬﺎ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ زﺑﺎﺋﻦاﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ ﻣﻦ ﺟﺎﻧﺐ " ﻓﺎﳍﺎﻣﺶ ﻫﻮ ( retroP)
  1:اﻟﺘﺎﱄﻛﻞ ﻣﻦ اĐﻤﻮﻋﺘﲔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺸﻜﻞ 
  ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔﻧﻤﻮذج  55:اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
 
 .35: p ,tic ,po ,retroP lehciM :ecruoS   
  -1  :اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ اﻷوﻟﻴﺔ
ﺗﻘﺪﱘ  ﺗﺘﻮﱃ ﻣﻬﻤﺔ اﻟﺘﻜﻮﻳﻦ اﳌﺎدي ﻟﻠﺴﻠﻌﺔ أو اﳋﺪﻣﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ  وﺗﺴﻠﻴﻤﻬﺎ وﺗﺴﻮﻳﻘﻬﺎ ﻟﻠﻤﺸﱰي وﻛﺬﻟﻚ
  :ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻌﺪ اﻟﺒﻴﻊ ،وﻫﻲ ﻣﻜﻮﻧﺔ ﻣﻦ ﲬﺲ ﳎﺎﻻت رﺋﻴﺴﻴﺔ
ﻣﻨﺎوﻟﺔ  اﳌﻮاد : ﺗﻮﺻﻴﻞ اﳌﺪﺧﻼت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ وﺗﺸﻤﻞ و  ﲣﺰﻳﻦ ،أﻧﺸﻄﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﺳﺘﻼم :اﻹﻣﺪادات اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ 
ﺮﻋﻴﺔ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ وﻳﺘﻢ ﺗﻘﻮﱘ ﻫﺬﻩ اﻷﻧﺸﻄﺔ  اﻟﻔ اﳌﺨﺎزن واﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺨﺰون، ﻋﻨﺎﺻﺮ اﳌﺪﺧﻼت  ﻟﻠﻨﻈﺎم اﻹﻧﺘﺎﺟﻲوﻛﺎﻓﺔ 
  . ﻧﻮاﺣﻲ اﻟﻘﻮة واﻟﻀﻌﻒ ﻓﻴﻬﺎ
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اﻟﺘﺼﻤﻴﻢ، واﻟﺘﺸﻐﻴﻞ ﻋﻠﻰ : أﻧﺸﻄﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺘﺤﻮﻳﻞ اﳌﺪﺧﻼت إﱃ ﻣﻨﺘﺠﺎت ﰲ ﺷﻜﻞ Ĕﺎﺋﻲ، وﺗﺸﻤﻞ :اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت 
  (اﻟﺘﺴﻬﻴﻼت) ﻋﻠﻰ اﳉﻮدة، واﳋﺪﻣﺎت اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ وﺻﻴﺎﻧﺔ اﻵﻻت، واﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ت، واﻟﺘﺠﻤﻴﻊ، واﻟﺘﻌﺒﺌﺔ واﻟﺘﻐﻠﻴﻒ،اﻵﻻ
، وﺗﺸﻤﻞ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦإﱃ  ، وﲣﺰﻳﻦ واﻟﺘﻮزﻳﻊ اﳌﺎدي ﻟﻠﻤﻨﺘﺞأﻧﺸﻄﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﲜﻤﻊ(:ﻟﻤﺨﺮﺟﺎتا)اﻹﻣﺪادات اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔ  
ﲣﺰﻳﻦ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﺘﺎﻣﺔ، وﻃﺮق اﻟﺘﻮزﻳﻊ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﻼء، وﻛﺎﻓﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﻨﻘﻞ اﻟﺒﻀﺎﻋﺔ ﻣﻦ أﻣﺎﻛﻦ إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ إﱃ 
  .ﻣﺮاﻛﺰ اﺳﺘﻬﻼﻛﻬﺎ
ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ ﻟﻠﻤﺸﱰي أن ﻳﺸﱰي اﳌﻨﺘﺞ وﲢﻔﻴﺰﻩ ﻋﻠﻰ  أﻧﺸﻄﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺘﺰوﻳﺪ اﻟﻮﺳﺎﺋﻞ اﻟﱵ ﳝﻜﻦ :اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ واﻟﻤﺒﻴﻌﺎت 
  .اﻟﺸﺮاء، وﺗﺸﻤﻞ اﻟﱰوﻳﺞ، ﻣﻨﺎﻓﺬ اﻟﺘﻮزﻳﻊ واﻟﺘﺴﻌﲑ
ﺧﺪﻣﺎت اﻟﱰﻛﻴﺐ، : أﻧﺸﻄﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﻟﺘﺪﻋﻴﻢ اﳌﻨﺘﺞ أو اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺘﻪ وﺗﺸﻤﻞ :اﻟﺨﺪﻣﺎت 
  .واﻟﺘﺼﻠﻴﺢ واﻟﺘﺪرﻳﺐ وﻗﻄﻊ اﻟﻐﻴﺎر واﻷﺟﺰاء، وﺗﻌﺪﻳﻞ اﳌﻨﺘﺞ
  :اﳌﺴﺎﻧﺪة أو اﻟﺪاﻋﻤﺔ ﰲ ﳕﻮذج ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻓﻬﻲ ﻛﻤﺎ ﻳﻠﻲأﻣﺎ اﻷﻧﺸﻄﺔ 
ﻫﻲ اﻻﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﺎﻫﻢ وﺗﺪﻋﻢ اﻻﻧﺸﻄﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﻟﺘﺄدﻳﺔ أدوارﻫﺎ، وﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ  (:اﻟﻤﺴﺎﻋﺪة)اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺪاﻋﻤﺔ - 2
  :أرﺑﻌﺔ أﻧﺸﻄﺔ ﻫﻲ
اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ ، اﻟﺘﻤﻮﻳﻞ، ﺔواﳉﻮاﻧﺐ اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴ ،اﶈﺎﺳﺒﺔ اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ،:ﻣﺜﻞ  ﺗﺸﻤﻞ أﻧﺸﻄﺔ :اﻟﺒﻨﻴﺔ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ 
  . ، وﻛﻞ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻷﺧﺮى  اﻟﺪاﻋﻤﺔ واﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﺘﺸﻐﻴﻞ ﺣﻠﻘﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻛﻜﻞاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ
أﻧﺸﻄﺔ ﺿﺮورﻳﺔ ﻟﻀﻤﺎن اﻻﺧﺘﻴﺎر ،واﻟﺘﺪرﻳﺐ ،وﺗﻨﻤﻴﺔ اﻷﻓﺮاد ،واﻟﱰﻗﻴﺔ  واﳊﻮاﻓﺰ ،وﺗﻘﻮﱘ :  إدارة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ 
 ﰲ ﲢﺪﻳﺪ ﻧﻮاﺣﻲ اﻟﻘﻮة واﻟﻀﻌﻒ ﰲ ﻌﺘﱪ ﻋﺎﻣﻼ ﻣﻬﻤﺎاﻷداء ،ﻋﻠﻤﺎ أن ﻫﺬﻩ اﻷﻧﺸﻄﺔ ﲣﺪم ﲨﻴﻊ أﺟﺰاء اﳌﻨﻈﻤﺔ وﺗ
  . اﳌﻨﻈﻤﺔ
أﻧﺸﻄﺔ ﺗﺘﻌﻠﻖ ﺑﺘﺼﻤﻴﻢ  اﳌﻨﺘﺞ  وﻛﺬﻟﻚ ﲢﺴﲔ ﻃﺮﻳﻘﺔ أداء اﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﲟﺎ ﻳﺘﻼءم   :اﻟﺘﻄﻮر اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ 
ﰲ ﻛﺎﻓﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﺘﻠﺰم اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﳊﺎﺳﺐ اﻵﱄ  )OSI( وﻣﻘﺎﻳﻴﺲ  اﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ وأﻧﻈﻤﺔ اﻻﻳﺰو اﳊﺪﻳﺜﺔ
  . واﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ ﻠﻮﺻﻮل  إﱃ أﻋﻠﻰ ﺟﻮدة وأﻗﻞ ﺗﻜﻠﻔﺔﻟ ﻋﻤﺎل اﳌﻄﻠﻮب إﳒﺎزﻫﺎاﻷ
أو ﺧﺪﻣﺎت  أو آﻻت ﻛﺎﻧﺖ ﻣﻮاد أوﻟﻴﺔ   ﺳﻮآءا ،ﻠﻖ ﺑﺎﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳌﺪﺧﻼت  ﺷﺮاؤﻫﺎأﻧﺸﻄﺔ ﺗﺘﻌ :اﻟﻤﺸﺘﺮﻳﺎت  
ﻣﺎ ﳛﺘﺎﺟﻮن  إﻟﻴﻪ  ﺿﻤﺎن ﺗﺪﻓﻘﻬﺎ ﺑﺎﻟﻜﻤﻴﺎت واﻷوﻗﺎت اﻟﻼزﻣﺔ، ﻛﻤﺎ ﲣﺪم  ﲨﻴﻊ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ  واﳌﺴﺎﻋﺪة ﻟﺸﺮاء 
                                                                                               .ﻣﻦ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ
ﺑﺎﻻﻣﺘﺪادات  ﻓﻘﻂ ﺑﻞﻠﻰ ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻛﻤﺎ ﳚﺐ اﻹﺷﺎرة  أﻳﻀﺎ إﱃ أن ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻻ ﻳﺘﻮﻗﻒ ﻋ
وﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ   ﱵ ﺗﻐﺬي اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﻌﻨﺎﺻﺮ اﳌﺪﺧﻼتاﳋﺎﺻﺔ ﺑﺴﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ  ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ واﻷﻃﺮاف اﻟاﻷﻣﺎﻣﻴﺔ  واﳋﻠﻔﻴﺔ 
  :ﻳﻮﺿﺢ ذﻟﻚ اﻟﺘﺎﱄﻳﻌﺮف  ﺑﻨﻈﺎم اﻟﻘﻴﻤﺔ ،واﻟﺸﻜﻞ  ﻟﻠﻌﻤﻼء وﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﻠﺘﻮزﻳﻊ  وﻫﺬا ﻣﺎ
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ﻷن زﻳﺎدة اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﺑﲔ ﻫﺬﻩ ، رﺗﺒﺎﻃﻬﺎ ﻣﻊ ﺑﻘﻴﺔ اﻟﺴﻼﺳﻞ  اﻷﺧﺮىﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ واواﳌﻬﻢ ﻫﻮ ﻓﻬﻢ 
  .ﳑﺎ ﻳﻘﻮي ﻣﻨﺎﻓﺴﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ. اﻷﻃﺮاف ﻣﻌﺎ ﻳﺆدي إﱃ ﺗﺴﺮﻳﻊ  ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﻘﺪﱘ اﳌﻨﺘﺠﺎت  وﲢﺴﲔ ﻧﻮﻋﻴﺘﻬﺎ
  ﻣﻘﺎرﺑﺎت اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺮاﺑﻊ
ﻧﻔﺲ اﻹﻃﺎر  ﻪ ﻧﻈﺮﻳﺔ اﳌﻮارد، ﻃﻮر ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﻣﻘﺎرﺑﺎت وﻣﺴﺎﳘﺎت ﺗﺼﺐ ﰲﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﺬي ﻛﺎﻧﺖ ﺗﺘﻄﻮر ﻓﻴ
ﻋﺪﻳﺪة ﻣﻊ ﻧﻈﺮﻳﺔ  ت ﻛﺎﻧﺖ ﳍﺎ ﻧﻘﺎط ﺗﺸﺎﺑﻪﺑﺎﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻫﺬﻩ اﻟﻨﻈﺮﻳﺎ إذ ﲢﺎول ﺗﻔﺴﲑ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻈﻮاﻫﺮ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ
اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﲟﻮﺿﻮع اﳌﻴﺰة اﺪو ﲢﺪﻳ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔاﳌﻮارد إﻻ أن ﻟﻜﻞ ﻣﻨﻬﺎ ﺗﻔﺴﲑﻩ اﳋﺎص ﰲ ﳎﺎل اﻹدارة 
  .اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻧﻈﺮﻳﺔ اﻟﻜﻔﺎءات اﶈﻮرﻳﺔ، اﳌﺪﺧﻞ اﳌﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻰ :اﺛﻨﺎن ﻣﻦ أﻫﻢ ﻫﺬﻩ اﻟﻨﻈﺮﻳﺎت ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ
  weiV desaB ecruoseR:اﻟﻤﻨﻈﻮر اﻟﻤﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻮارد :اوﻻ
اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﻨﺎت  اﻳﺔﺑﺪ( tlemuR 4891)و( yenraB 6891)،tlefrenreW( 891)  وﻳﺮﺟﻊ اﻟﻔﻀﻞ ﰲ ﺻﻴﺎﻏﺘﻪ إﱃ
ﲝﻴﺚ اﲡﻪ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﻣﻦ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ  ،اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲﻣﻦ اﻟﻘﺮن اﳌﺎﺿﻲ ﺣﺪث ﺗﻐﻴﲑ ﻫﺎم ﰲ ﳕﺎذج اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ 
اﻟﺘﻮﺟﻪ ﰲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﲢﻮل  اﻻﻗﺘﺼﺎدي واﻟﺼﻨﺎﻋﻲ ﻟﻸﺳﻮاق إﱃ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺪاﺧﻠﻲ، و ﻫﻜﺬا ﻓﻠﻘﺪ ﺷﻜﻞ ﻫﺬا
ﻳﺘﺠﺴﺪ  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺟﻮﻫﺮ  وﻓﻘﺎ ﳍﺬا اﳌﺪﺧﻞ ﻓﺈن، اﳌﺆﺳﺲ ﻋﻠﻰ اﳌﻮاردذﻟﻚ اﳌﺮﺗﻜﺰ ﻧﻈﺮي ﻣﻬﻢ ﻛﺎن ﻋﺎﻣﻠﻪ اﻷﺳﺎﺳﻲ 
 1اﻟﺴﻮق ﺿﺪ اﻟﺪاﺧﻠﲔ اﳉﺪد أﻛﺜﺮ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﺧﻠﻖ اﻟﺜﺮوة ﺑﺎﺳﺘﻌﻤﺎل ﺟﻴﺪ ﻟﻠﻤﻮارد ﺑﺪل اﺳﺘﻌﻤﺎل ﻧﻔﻮذ
أﳘﻴﺔ اﳌﻮارد  اﻟﺘﺄﻛﻴﺪ ﻋﻠﻰﳌﻮارد ﻛﺎﻧﺖ ﻫﻨﺎك اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻨﻈﺮﻳﺎت واﻻﲡﺎﻫﺎت اﻟﱵ ﺣﺎوﻟﺖ ا ﺿﻤﻦ اﳌﻨﻈﻮر اﳌﺆﺳﺲ ﻋﻠﻰ
ﻓﺈن ﻛﻞ ﻣﻮرد  ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، إﻻ أﻧﻪ وﻓﻘﺎ ﳍﺬا اﳌﻨﻈﻮر اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲوﺑﺎﻷﺧﺺ اﳌﻮارد ﻏﲑ اﳌﻨﻈﻮرة ودورﻫﺎ 
ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ، ﻟﻜﻦ ﻫﺬا  ﻧﺎدرا ﻣﺎ ﲢﻘﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ ﳝﻜﻦ أن ﻳﻜﻮن ﻟﻪ دور ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻓﺎﳌﻮارد اﳌﺎدﻳﺔ ﻣﺜﻼ
  2.ﳝﻜﻦ أن ﺗﻜﻮن ﻋﺎﻣﻞ ﳕﻮ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ واﻷداء ﻳﻌﲏ اĔﺎ ﻻ  ﻻ
  
  
                                                
ﺟﺎﻣﻌﺔ  وﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﲑ، اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﲣﺼﺺ إدارة أﻋﻤﺎل، ﻛﻠﻴﺔ اﻟﻌﻠﻮم ، أﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ،اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔﺘﻬﺎ ﻴﺌوﺑ اﻟﺨﺎﺻﺔ دﻫﺎﺑﻴﻦ ﻣﻮار  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ  اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﻤﻴﺰةﺑﻼﱄ أﲪﺪ،  1
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  weiV desaB ecnetepmoC eroC  :ﻧﻈﺮﻳﺔ اﻟﻜﻔﺎءات اﻟﻤﺤﻮرﻳﺔ :ﺛﺎﻧﻴﺎ
 و ﺗﻨﺪرج ﻧﻈﺮﻳﺔ اﻟﻜﻔﺎءات اﶈﻮرﻳﺔ ﺿﻤﻦ اﳌﻨﻈﻮر (dalaharaP . K.C te lemaH .G )ﻣﻦ وﺿﻊ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ
أو  وﻗﺪ ﺷﺎع ﻣﺼﻄﻠﺢ اﻟﻜﻔﺎءات اﶈﻮرﻳﺔ ﺑﺬاēﺎ ﺒﺎﺣﺜﲔ ﻳﻌﺘﱪﻫﺎ ﻧﻈﺮﻳﺔ ﻗﺎﺋﻤﺔاﳌﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻰ اﳌﻮارد، ﻋﻠﻤﺎ أن ﻫﻨﺎك ﺑﻌﺾ اﻟ
  واﻟﺬي اﺳﺘﻌﻤﻼ ﻓﻴﻪ ﻷول ﻣﺮة ﻣﺼﻄﻠﺢ (dalaharaP te lemaH )اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﺑﻌﺪ اﳌﻘﺎل اﻟﺬي ﻧﺸﺮﻩ ﻛﻞ ﻣﻦ
 ﻟﻘﺪ ﺟﺎء ﻫﺬا اﳌﻘﺎل ﻟﻠﺘﺄﻛﻴﺪ ﻋﻠﻰ أﳘﻴﺔ اﻷﺻﻮل اﳌﻌﻨﻮﻳﺔ ﻛﻘﺎﻋﺪة ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﰲ seicnetepmoC eroC
  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ أﻧﻮاع اﳌﻮارد ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﺧﺘﻴﺎر وﺗﻄﺒﻴﻖ ﻋﻠﻰ أﳘﻴﺔ ﳐﺘﻠﻒ VBRﺰت ﻓﻴﻪ أﻏﻠﺐ ﻛﺘﺎﺑﺎتاﻟﻮﻗﺖ اﻟﺬي رﻛ
اﻟﺘﻌﻠﻢ اﳉﻤﺎﻋﻲ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ، اﻟﺬي ﻳﺘﻨﺎول  :Ĕﺎ ﺄﺑ dalaharaP te lemaH ﻌﺮف اﻟﻜﻔﺎءات اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﺣﺴﺐﺗ و
اĔﺎ  ﻳﻔﻬﺎ ﻋﻠﻰﻌﺮ ﺗ ﻛﻤﺎ ﳝﻜﻦ،  ﺪدة ﻣﻦ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎتﺧﺼﻮﺻﺎ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻨﺴﻴﻖ ﻣﻬﺎرات اﻹﻧﺘﺎج اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ وإدﻣﺎج أﻧﻮاع ﻣﺘﻌ
اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎت واﳋﱪات واﻟﱵ ﺗﺸﺎرك ﰲ  ،ﻣﻦ اﳌﻬﺎرات، ﺗﺘﻄﻠﺐ ﻓﱰة ﻣﻦ اﻟﺰﻣﻦ ﻟﺒﻨﺎﺋﻬﺎ، ﺻﻌﺒﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﺘﻤﻴﺰة
 ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﻌﺎرﻳﻒ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻣﺆﺳﺴﺔ إﱃ أﺧﺮى ﺧﻠﻖ اﻟﻘﻴﻤﺔ وﺗﺴﺎﻫﻢ ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، وﻫﻲ ذات ﻃﺒﻴﻌﺔ ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻣﻦ
  1:ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺮاج اﻟﻨﻘﺎط اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
  ﻣﻌﺎرف، ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎت، ﺧﱪات؛: أن اﻟﻜﻔﺎءات اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻫﻲ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳌﻮارد اﳌﺘﻤﻴﺰة -
  ﺗﻜﻮن ﺻﻌﺒﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ؛ -
  ﺗﺘﻄﻠﺐ ﻓﱰة ﻃﻮﻳﻠﺔ ﻧﺴﺒﻴﺎ ﻟﺒﻨﺎﺋﻬﺎ؛ -
  ﻣﺼﺪرﻫﺎ اﻟﺘﻌﻠﻢ اﳉﻤﺎﻋﻲ؛ -
  .ﻣﺼﺪر ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ -
ﺗﺘﻤﺜﻞ  ﺛﻼﺛﺔ ﻋﻮاﻣﻞ أﺳﺎﺳﻴﺔ (dalaharaP te lemaH)ءاēﺎ اﻻﺳﺎﺳﻴﺔ ﺣﺪد ﻛﻔﺎ وﺣﱴ ﺗﺘﻤﻜﻦ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻣﻦ ﻣﻌﺮﻓﺔ
  :ﰲ
  ؛...(ﲤﻴﺰ اﳌﻨﺘﺞ ﻛﺎﳉﻮدة، ﺳﺮﻋﺔ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ)أن ﺗﺴﻤﺢ ﲞﻠﻖ ﻣﺴﺎﳘﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﰲ اﳌﻨﺘﺞ -
  أن ﺗﻜﻮن ﺻﻌﺒﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ؛ -
  ﻦ ﻣﻦ اﻟﺪﺧﻮل إﱃ أﺳﻮاق ﳐﺘﻠﻔﺔ؛ﲤﻜ أن -
اﳉﺬور  ﲝﻴﺚ ﺗﺘﻤﺜﻞ اﻟﻜﻔﺎءات اﶈﻮرﻳﺔ ﰲ ،ﻛﺸﺠﺮة  ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔﻊ ﳘﻴﺔ اﻟﻜﻔﺎءات اﶈﻮرﻳﺔ ﻳﱪزﻫﺎ اﻟﺘﺼﻮر اﻟﺬي و ُﺿ ا إن
ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻜﻞ  اﻟﱵ ﺗﻮﻓﺮ اﻟﻐﺬاء، أم ا اﻷوراق واﻷزﻫﺎر واﻟﺜﻤﺎر ﻓﺘﻤﺜﻞ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﱵ ﺗﺒﺎع ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻓﺎﻟﻜﻔﺎءات اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ
ﻋﻠﻰ  ﺗﺘﻮاﻓﺮ ﳎﻤﻮع اﳌﻌﺎرف و اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎت اﻟﱵﲤﺜﻞ ﻣﺼﺪر اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ أي  (dalaharaP te lemaH)ﻣﻦ
  :اﳋﺼﺎﺋﺺ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
  ن ﻣﺎ ﳚﻌﻞ ﻣﻨﺘﺞ ﻣﺆﺳﺴﺔ ﳑﻴﺰا ﻟﺪﻳﻬﻢ و ﻳﺪﻓﻌﻬﻢ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻴﻪ، ﻫﻲ اﻟﻘﻴﻤﺔأ ﻣﺼﺪر إﻧﺸﺎء اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ، أي -
  ؛اﻟﻨﺎﲡﺔ ﻋﻦ اﻟﻜﻔﺎءات اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ
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  ؛أن ﺗﺘﻮاﻓﺮ ﻟﺪى اﳌﺆﺳﺴﺔ دون ﻏﲑﻫﺎ -
  .ﺘﺎﺟﻬﺎ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﺿﺮأن ﺗﻜﻮن ﻣﺮﻧﺔ ﲟﻌﲎ إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ اﺳﺘﻌﻤﺎﳍﺎ ﰲ ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻏﲑ اﻟﱵ ﻳﺘﻢ إﻧ -
  weiV desaB egdelwonK: اﻟﻤﻨﻈﻮر اﻟﻤﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ. ﺛﺎﻟﺜﺎ
 اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺗﺮى ﻧﻈﺮﻳﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺪورﻫﺎ ﺑﺄن ﺟﻮﻫﺮ ( tnarGو rednapSو  tugoK) ﻛﻞ ﻣﻦ  ﺎﻬﺳﺎﻫﻢ ﰲ ﺻﻴﺎﻏﺘ
 إن ﻫﺬﻩ ،اﻟﺴﻮقﻟﻠﻤﻮارد ﺑﺪل ﳑﺎرﺳﺔ ﻧﻔﻮذ  اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﻤﺢ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﺟﻴﺪ ﻳﺘﻤﺜﻞ أﺳﺎﺳﺎ ﰲ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﺧﻠﻖ
 ﰲ ﺗﺒﺎﻳﻦ ﻣﻮارد اﳌﺆﺳﺴﺔ واﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﻣﺼﺎدر اﳌﻴﺰة VBR اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﺗﻨﺪرج ﰲ ﻧﻔﺲ إﻃﺎر ﺳﺎﺑﻘﺘﻬﺎ ﲝﻴﺚ ﺗﺘﻔﻘﺎن ﻣﻊ
، وﻣﻊ ذﻟﻚ ﻓﺈن اﳌﻨﻈﻮر اﳌﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻳﺴﻌﻰ إﱃ ﺗﻔﺴﲑ ﻣﺪى إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﺆﺳﺴﺎت ﳌﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ، ﻌﺘﱪ اﳌﻮارد اﻷﻛﺜﺮ أﳘﻴﺔ ﺗ ﻓﻖ ﻫﺬﻩ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﻓﺈن اﳌﻌﺎرفو اﻋﺘﻤﺎدا ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﲤﺘﻠﻜﻪ ﻣﻦ ﻣﻌﺎرف ﺧﺎﺻﺔ 
ﺑﺔ اﳌﻮارد اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ واﻟﻜﻔﺎءات، و ﻗﺪ ﺗﻌﺎﻇﻤﺖ أﳘﻴﺘﻬﺎ ﺑﻌﺪ أن ﺗﺒﲔ أن ﺗﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻴﻪ ﻣﻘﺎر  ﻞ اﶈﻮر اﻟﺬيﺜﲤ و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻬﻲ
ﻓﻤﻊ اﺷﺘﺪاد  ﻋﻠﻰ اﻷﺻﻮل اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﺮﻳﺔ وﲢﺪﻳﺪاﺗﻌﺘﻤﺪ ﺑﺎﻷﺳﺎس ﻋﻠﻰ اﳌﻮﺟﻮدات اﻟﻔﻜ ﺑﻨﺎء اﳌﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وإداﻣﺘﻬﺎ
اﻟﺬﻫﻨﻴﺔ  اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ وزﻳﺎدة وﺗﲑة ﺗﻜﻮﻳﻦ اﳌﻌﺎرف وﺗﻮﻇﻴﻔﻬﺎ، ﺑﺪأ اﻟﺒﺎﺣﺜﻮن ﻳﺆﻛﺪون ﻋﻠﻰ ﺗﻮﺟﻪ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ وزﻳﺎدة اﻟﺘﻄﻮرات
اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ  اﻟﺘﻮﺟﻬﺎت (0791 rekcurD reteP )ﻟﻴﺤﻞ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﰲ ﳏﻞ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ، ﺣﻴﺚ ﺣﺪد
اﻻﻓﺮاد وﲡﺎرđﻢ اﻛﺜﺮ اﳘﻴﺔ  أﻳﻦ اﻋﺘﱪ ﻋﻘﻮل srekrow egdelwonk ل اﳌﻌﺮﻓﺔﻋﻨﺪﻣﺎ اﺳﺘﻌﻤﻞ ﻣﺼﻄﻠﺢ ﻋﻤﺎ
 ﱰاﻛﻤﻴﺔﺑﺎﻟ ﻛﻤﺎ اĔﺎ ﺗﺘﻤﻴﺰﰲ اĔﺎ ﻻ ﺗﻨﻔﺬ ﲟﺮور اﻟﺰﻣﻦ   إن ﺧﺼﺎﺋﺺ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﻣﻦ ﻣﻬﺎراēﻢ اﳌﺎدﻳﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ 
  1.ﰲ ﻣﻨﻈﻤﺎت اﻻﻋﻤﺎل ﻣﺼﺪر ﳋﻠﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔوﺗﻌﺘﱪ 
  اﻟﻤﻔﺎﻫﻴﻢ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺒﻨﻮك  :اﻟﺨﺎﻣﺲاﻟﻤﻄﻠﺐ 
ﻻ  وذﻟﻚ ﻨﺎﻓﺴﺔﻳﺘﺴﻢ ﲝﺪة اﳌ ﺳﻮق واﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﰲاﻟﺘﻔﻮق ﻘﻴﻖ ﲢ ﻌﺮﻓﺔ إﱃﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﺧﻼل ﻣﻦ  اﻟﺒﻨﻮك ﺗﺴﻌﻲ
اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻻ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ  ﺧﺎﺻﺔ ﺗﻠﻚ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﱵ ﻋﻨﺪ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﺑﺎﻟﺸﻜﻞ اﻟﺬي ﻌﺮﻓﺔﻟﻠﻤ اﻻدارة اﳉﻴﺪة ﺧﻼلﻳﺘﺤﻘﻖ إﻻ ﻣﻦ 
  .ﺎ ﰲ ذﻟﻚﺗﻘﻠﻴﺪﻫ ﳌﻨﺎﻓﺴﺔا
  :ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك :اوﻻ 
إن ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻻ ﳜﺘﻠﻒ ﻋﻠﻰ ﻏﲑﻩ ﻣﻦ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت، ﻟﻜﻦ اﻟﺘﻌﻘﻴﺪ اﳌﺘﺰاﻳﺪ ﻟﻠﺒﻴﺌﺔ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﳚﻌﻞ 
ﻠﻴﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻜﻦ ﻳﻼﺣﻆ اﳌﻬﻤﺔ أﻛﺜﺮ ﺻﻌﻮﺑﺔ، ﻓﺎﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك ﰲ اﻟﻌﺎﱂ أدرﻛﺖ أﳘﻴﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻷﻓﻀ
ﻣﻨﻬﺎ ﻓﻘﻂ ﺗﺘﺒﲏ ﺑﺮاﻣﺞ ﻹدارة %  02ﺑﻨﻚ ﰲ أورﺑﺎ اﻟﻐﺮﺑﻴﺔ وﺟﺪ أن ﻧﺴﺒﺔ  006اﻟﱰدد ﰲ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ، ﻓﻔﻲ ﻣﺴﺢ ﴰﻞ 
أن ﻣﻌﻈﻢ ﻣﺴﺆوﱄ ﺗﻠﻚ اﻟﺒﻨﻮك ﻳﻨﺘﻈﺮون ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺘﺠﺎرب اﻷوﱃ ( izifaH & itayaH )اﳌﻌﺮﻓﺔ ، وﻳﻌﻮد ذﻟﻚ ﰲ رأي 
  .اﻷﺧﺮى وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﺣﺴﺎب اﳌﻨﺎﻓﻊ واﻷﺿﺮار اﳌﱰﺗﺒﺔ ﻗﺒﻞ اﳌﺨﺎﻃﺮة ﺑﺘﺒﲏ ﻣﺸﺮوﻋﺎت إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔﻟﺘﺒﲏ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك 
إن أﺻﻮل اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻟﻴﺴﺖ ﻛﺒﺎﻗﻲ اﳌﺆﺳﺴﺎت ﺗﺘﻤﺜﻞ أﺳﺎﺳﺎ ﰲ اﳌﺼﺎﻧﻊ اﻵﻻت وﻏﲑﻫﺎ، ﻓﺎﻷﺻﻮل اﻷﻛﺜﺮ أﳘﻴﺔ 
ﻌﻼﻗﺎت ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﲤﺜﻞ اﻷﺳﺎس ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻜﻔﺎءة ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﻫﻢ اﻟﺒﺸﺮ وﻋﻼﻗﺎēﺎ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻓﺈدارة اﻟﺒﺸﺮ وﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟ
                                                
ﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﻟﺠﺰاﺋﺮﻳﺔ دراﺳﺔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﻌﺾ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ ﻣﻘﺎرﺑﺔ اﻟﻤﻮارد اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ واﻟﻜﻔﺎءات ﻛﻤﺪﺧﻞ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓ، ﺑﻮازﻳﺪ وﺳﻴﻠﺔ 1
 .56:، ص2102، 1ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺳﻄﻴﻒ  ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﲣﺼﺺ اﻻدارة اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ،ﺳﻄﻴﻒ




اﳉﻮﻫﺮﻳﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، أﻳﻀﺎ ﻓﺎﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻗﺘﺼﺎد ﺧﺪﻣﻲ ﺑﺎﻟﺪرﺟﺔ اﻷوﱃ، ﻣﻦ ﻫﻨﺎ ﺗﺘﻀﺢ أﳘﻴﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ 
ﺔ وﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ دون ﻏﲑﻩ، وﻳﻌﺪ اﻟﺒﻨﻚ اﻵﺳﻴﻮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺮاﺋﺪة اﻟﱵ ﺗﺒﻨﺖ ﻣﺒﺎدرة إدارة اﳌﻌﺮﻓ
  .ﻣﻠﺨﺺ ﻷﻫﻢ ﻣﺎ ﺟﺎء ﰲ ﺗﻘﺮﻳﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﺣﻮل اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺒﻨﻚ ﻹﳒﺎح ﻫﺬﻩ اﳌﺒﺎدرة
  : اﻟﺮؤﻳﺔ، اﻟﻐﺎﻳﺔ واﻷﻫﺪاف -1
، ﻓﺪﻣﺞ ﺿﻤﻦ رؤﻳﺘﻪ  4002ﺑﺘﺒﲏ ﻣﺒﺎدرة ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﺑﺘﺪاء ﻣﻦ ﺳﻨﺔ  DBAﻗﺎم اﻟﺒﻨﻚ اﻷﺳﻴﻮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ 
إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ "ﺎﺳﻲ ﻟﻠﺒﻨﻚ ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ، ﻓﻜﺎن ﺷﻌﺎرﻩ اﳋﺎص đﺬﻩ اﳌﺒﺎدرة اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ رؤﻳﺔ ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ، إذ أن اﳍﺪف اﻷﺳ
ﻓﺈﱃ ﺟﺎﻧﺐ ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻛﻤﻨﻬﺞ إداري، ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ إﱃ ﻧﺸﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﺒﺤﺚ " ﻣﻦ أﺟﻞ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ
ﻈﻤﺔ ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ ﻣﺘﻌﻠﻤﺔ ﺗﻨﺸﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻌﻠﻤﻲ واﻟﺘﻌﻠﻴﻢ وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﻣﻴﺔ ﰲ اﻟﺪول اﻟﺘﺎﺑﻌﺔ ﻟﻪ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ ﻟﻴﺼﺒﺢ ﻣﻨ
  .داﺧﻠﻴﺎ وﺧﺎرﺟﻴﺎ
  KCILCﺳﺎﳘﺖ ﰲ اﻋﺘﻤﺎد ﻣﺒﺎدرة إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻨﻬﺎ ﻣﺒﺎدرة  4002ﻟﻘﺪ ﺗﺒﲎ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة ﻣﺒﺎدرات ﻗﺒﻞ ﺳﻨﺔ 
  egdelwonK dna ,noitacinummoC ,noitamrofnI ,gninraeL rof retneCواﻟﱵ ﻫﻲ اﺧﺘﺼﺎر 
، وأﻳﻀﺎ ﲢﺴﲔ اﺳﺘﻘﺒﺎل اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺒﺎدرة ﻣﺸﺮوع  3002اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺳﻨﺔ او ﻣﺮﻛﺰ اﻟﺘﻌﻠﻢ، اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻻﺗﺼﺎل و 
  .اﻟﺬي ﻳﻬﺪف إﱃ ﲣﺰﻳﻦ ﺧﺮاﺋﻂ ﻣﺸﺮوﻋﺎت اﻟﺒﻨﻚ وﻛﺬا اﳌﻮارد اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ đﺎ tcejorp weivpam eht
ﻳﺪ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ اﺳﺘﻔﺎدة اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﲡﺎرب ﳌﻨﻈﻤﺎت أﺧﺮى، ﰲ ﲢﺪﻳﺪ اﻟﺮؤﻳﺔ واﳌﺘﻄﻠﺒﺎت وﻛﺬا ﻧﻘﺎط اﻟﱰﻛﻴﺰ وﲢﺪ
  .9991واﳌﻮارد اﻟﻀﺮورﻳﺔ، وﺧﺎﺻﺔ ﲡﺮﺑﺔ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻌﺎﳌﻲ ﰲ ﺗﺒﲏ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺳﻨﺔ 
  اﻟﻤﺒﺎدئ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ -2
ﺗﺸﺠﻴﻊ ﺑﻴﺌﺔ ﺗﺪﻋﻢ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻴﺚ ﺗﻌﺘﱪ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ واﻟﻘﻴﻢ اﻟﱵ ﺗﺸﺠﻊ اﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ أﺳﺎﺳﻴﺎت ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ، -
  وﺗﺸﺠﻴﻊ ﻛﻞ ﻋﺎﻣﻞ ﻟﻴﺼﺒﺢ ﻋﺎﻣﻞ ﻣﻌﺮﰲ؛
ﻛﻴﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻮﺟﻪ ﺑﺎﻟﻨﺘﺎﺋﺞ واﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ، ﻓﻘﻴﺎس وﻣﺮاﻗﺒﺔ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﳌﺒﺎدرات اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺿﺮوري ﻣﻦ اﺟﻞ اﻟﺘﺄ -
  اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﰲ إدارة اﻟﺬاﻛﺮة اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ؛
 ﻟﻀﻤﺎن أن ﻣﺒﺎدرة إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﲢﺴﻦ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺒﻨﻚ، ﻓﺎﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﻌﻤﻠﻴﺎﺗﻴﺔ ﺳﻮف ﲢﺪد اﳌﻘﺎرﺑﺎت اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ -
  .اﳌﻌﺘﻤﺪة
  اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﻤﺘﻮﻗﻌﺔ وﺧﻄﻂ اﻟﻌﻤﻞ -3
  :رﲰﺖ ﺧﻄﻂ اﻟﻌﻤﻞ ﻟﻠﻮﺻﻮل إﱃ ﲬﺴﺔ ﻧﺘﺎﺋﺞ واﺿﺤﺔ وﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ ﺗﺘﻌﻠﻖ أﺳﺎﺳﺎ ﲟﺎ ﻳﻠﻲ
  ﲢﺴﲔ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻟﺪﻋﻢ اﻟﺘﺸﺎرك اﳌﻌﺮﰲ؛ -
  ﺗﻄﻮﻳﺮ ﺑﺮﻧﺎﻣﺞ اﻟﺒﺤﺚ؛ -
ﺬا اﻹﻃﺎر أدﺧﻞ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻷﻋﻤﺎل وﺣﻠﻮل ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، وﰲ ﻫ -
اﻟﱵ ﻃﻮرت ﻻﻟﺘﻘﺎط اﳌﻌﺎرف وﻣﺸﺎرﻛﺘﻬﺎ ﺑﲔ اﳌﻮﻇﻔﲔ، أﻳﻀﺎ ﻣﺎ  setalpmet tramsاﻟﺘﻘﻨﻴﺎت ﻣﺜﻞ اﳌﻘﺎﻟﺐ اﻟﺬﻛﻴﺔ 




واﻟﱵ ﲡﻤﻊ اﳋﱪات اﳌﻬﺎرات اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻌﻤﻞ داﺧﻞ  sabataD sllikSﻳﺴﻤﻰ ﺑﻘﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت اﳌﻬﺎرات 
  اﻟﺒﻨﻚ؛
ﳎﺘﻤﻌﺎت اﳌﻤﺎرﺳﺔ داﺧﻞ اﻟﺒﻨﻚ، وﻛﺬﻟﻚ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺑﻴﻮت اﳋﱪة وﻣﻜﺎﺗﺐ اﻻﺳﺘﺸﺎرات ﲢﺴﲔ آﻟﻴﺔ ﻋﻤﻞ  -
  اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﰲ ﺗﺄﻫﻴﻞ وﺗﺪرﻳﺐ اﻹﻃﺎرات اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ؛
واﻟﻮﺣﺪات اﻷﺧﺮى، وﰲ اﳉﺎﻧﺐ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﻓﻘﺪ ( اﻟﻌﻤﻼء ﻣﺜﻼ)ﺗﻮﺳﻴﻊ اﳌﺸﺎرﻛﺔ اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺸﺮﻛﺎء اﳋﺎرﺟﻴﲔ -
ﲝﻴﺚ ﻳﺪﻋﻢ أﻧﺸﻄﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  MK-DDSRﺧﺎص ﻳﺪﻋﻰ ﲟﺮﻛﺰ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  أﺻﺒﺢ ﺿﻤﻦ اﳍﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﻗﺴﻢ
ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺘﻮزﻳﻊ اﺳﺘﺒﻴﺎن ﺳﻨﻮي  5002داﺧﻞ اﻟﺒﻨﻚ وﺧﺎرﺟﻪ، وﻛﺬﻟﻚ دور ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت، وﺑﺪءا ﻣﻦ ﺳﻨﺔ 
 tnemeganaM egdelwonK fo snoitpecrePﳌﻌﺮﻓﺔ وﻗﻴﺎس ﻣﺴﺘﻮى إدراك اﻷﻓﺮاد ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ 
ﺗﺘﺒﻊ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻷﻓﺮاد ﻟﻠﻤﺒﺎدئ اﻟﱵ ﺟﺎء đﺎ اﳌﺸﺮوع اﻷوﱄ اﳌﺘﻀﻤﻦ إﻃﺎرا ﳌﺸﺮوع إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، وﳝﻜﻦ زﻳﺎرة ﻫﺬﻩ  وﺧﺎﺻﺔ
  :اﻟﺼﻔﺤﺔ ﳌﺘﺎﺑﻌﺔ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن اﻟﺴﻨﻮﻳﺔ
 (psa.tnemssessa/tnemeganaM-egdelwonK/gro.bda.www//:ptth)
ﺗﻘﻴﻴﻤﺎ ﳌﺪى ﳒﺎح اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﺗﺮﺳﻴﺦ ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ وﺛﻘﺎﻓﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  ﲝﻴﺚ ﻳﺮﻛﺰ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﻠﻚ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ
ﻟﺪى ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ، وﻫﺬا ﻳﻮﺟﻪ ﻣﻦ ﺟﻬﺔ أﺧﺮى ﻋﻠﻰ ﻣﻀﻲ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﻃﺮﻳﻖ إﳒﺎح ﻣﺸﺮوع ﺗﺒﻨﻴﻪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻳﻘﻴﻨﺎ ﻣﻨﻪ ﺑﺄن 
ﺮﻓﺔ ﻗﺪ ﻳﺴﺘﻐﺮق ﻫﺬا اﻟﻨﺠﺎح ﻛﻤﺎ ذﻛﺮﻩ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﻳﺘﻄﻠﺐ ﺑﻌﺾ اﻟﻮﻗﺖ، وأن اﻟﺘﻤﺎس ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻣﻦ ﺗﺒﲏ إدارة اﳌﻌ
إﱃ ﺗﻌﺰﻳﺰ إدارة  8002-0202ﻛﻤﺎ ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ إﻃﺎر اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺘﻪ اﳉﺪﻳﺪة . ﺳﻨﻮات، وﻳﺴﺘﻠﺰم ﻋﻨﺎﻳﺔ ﻣﺘﻮاﺻﻠﺔ
اﳌﻌﺮﻓﺔ ودﳎﻬﺎ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺒﻨﻚ، وذﻟﻚ ﺑﺎﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺴﻨﻮات اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻔﺎدي  اﻟﻨﻘﺎﺋﺺ 
  :ﻊ ﲡﺮﺑﺔ اﻟﺒﻨﻚ اﻵﺳﻴﻮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ ﳝﻜﻦ اﺳﺘﻨﺘﺎج ﻣﺎ ﻳﻠﻲاﳌﻼﺣﻈﺔ، ودﻋﻢ اﻻﳚﺎﺑﻴﺎت اﶈﻘﻘﺔ، وﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺘﺒ
إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﺸﺮوع ﻃﻮﻳﻞ اﳌﺪى، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﳚﺐ إدﻣﺎج ﻣﺒﺎدرة إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻜﱪى ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ، وﻋﻠﻴﻪ -
  ﲡﺐ اﳌﺘﺎﺑﻌﺔ اﳌﺴﺘﻤﺮة ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﻣﺸﺮوع إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ؛
اēﺎ، ﺣﻴﺚ ﺗﻈﻬﺮ ﰲ اﳍﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ، وﺗﻜﻮن ﻣﺴﺆوﻟﺔ ﻋﻦ ﻛﻞ ﻣﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﳝﻜﻦ اﻋﺘﺒﺎر إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻛﻮﻇﻴﻔﻴﺔ ﻣﺴﺘﻘﻠﺔ ﺑﺬ-
  ﺑﺘﻄﻮﻳﺮ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﲢﺪﻳﺜﻬﺎ وﺗﻌﺰﻳﺰ إدارēﺎ ﰲ ﻛﻞ اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت؛
  ﳚﺐ أن ﺗﻈﻬﺮ ﻣﺴﺆوﻟﻴﺔ ﻛﻞ ﻓﺮد ﰲ ﻛﻞ ﻣﺴﺘﻮى ﰲ ﺿﻤﺎن ﳒﺎح ﻣﺒﺎدرات إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ؛-
  ادارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك  : ﺛﺎﻧﻴﺎ 
ﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻀﻐﻮط و اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت ﻻ ﻟﺘﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻓﺤﺴﺐ و إﳕﺎ ﻟﺘﺠﺎوزﻫﺎ ﺗﻮاﺟﻪ ﻣﻨﻈﻤﺎت اﳋ
و ﺧﺎﺻﺔ ﰲ ﻋﺎﱂ ﻳﺸﻬﺪ ﺗﺰاﻳﺪا ﻣﻀﻄﺮدا ﰲ ﺣﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ، و ﻛﻨﺘﻴﺠﺔ ﺣﺘﻤﻴﺔ ﻟﺬﻟﻚ ﻓﻘﺪ أﺻﺒﺢ ﻟﺰاﻣﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﻮﺟﻪ 
ﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة اﻟﱵ ﺗﻌﺘﱪ اﳌﻔﺘﺎح اﻟﺬي ﺑﺎﻟﺰﺑﻮن ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ اﻟﺮﻛﻴﺰة اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﻮم ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة ﻋﻼﻗ
ﳛﻘﻖ اﻟﻨﺠﺎح اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻧﻈﺮا ﻟﻠﻤﺰاﻳﺎ اﻟﱵ ﲢﻘﻘﻬﺎ، وﰲ ﻫﺬا اﻹﻃﺎر ﻳﺘﻌﲔ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻚ أن ﻳﺒﺬل ﻗﺼﺎرى ﺟﻬﺪﻩ ﻣﻦ أﺟﻞ 
  .ﺗﺼﻤﻴﻢ ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻼﻗﺔ و ﺻﻴﺎﻏﺘﻬﺎ ﺑﺎﻟﺸﻜﻞ اﻟﺬي ﻳﻀﻤﻦ ﺑﻘﺎءﻩ و اﺳﺘﻤﺮارﻩ
  




  :اﻟﺘﻮﺟﻪ ﻧﺤﻮ اﻟﺰﺑﻮن و أﺑﻌﺎدﻩ-1
ﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﳊﺪﻳﺚ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﳝﺜﻞ اﲡﺎﻫﺎ ﺗﻔﻜﲑﻳﺎ أو ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺗﺘﺨﺬ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن اﶈﻮر اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ ﳍﺎ، ﺣﻴﺚ أﺻﺒﺢ إن اﳌﻔﻬﻮم ا
اﻟﺰﺑﻮن ﺳﻴﺪ اﻟﺴﻮق ﺑﻼ ﻣﻨﺎزع، ﻓﺈرﺿﺎﺋﻪ و إﺷﺒﺎع رﻏﺒﺎﺗﻪ ﻳﻌﺪ أﻫﻢ ﻋﻤﻞ ﺗﺄﺧﺬﻩ اﻟﺒﻨﻮك ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺗﻘﻬﺎ، و ﺗﺘﺨﺬ ﻣﻦ ذﻟﻚ 
أﻫﺪاﻓﻪ ﺗﺘﻮﻗﻒ ﻋﻠﻰ ﻣﺪى ﻗﺪرﺗﻪ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت  ﺳﺒﻴﻼ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﳍﺪف ﻣﻦ ﻗﻴﺎﻣﻬﺎ، إذ أن ﻗﺪرة اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ
  1: اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ و ﻫﺬا ﻳﺴﺘﻮﺟﺐ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻘﻴﺎم ﲟﺎ ﻳﻠﻲ
  ﲢﺪﻳﺪ أﻛﺜﺮ اﻷﺳﻮاق رﲝﻴﺔ اﻵن و ﰲ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ؛ -
  ﳏﺎوﻟﺔ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺟﺎت و رﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﺔ و اﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ؛ -
  .ﺗﺼﻤﻴﻢ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﳌﻨﺎﺳﺐ و اﻟﻔﻌﺎل -
ﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺟﺎت و رﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻳﻨﺘﺞ ﻋﻨﻪ زﻳﺎدة ﰲ ﻋﺪد اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳉﺪد ﻛﻤﺎ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﺧﻠﻖ ﻧﻮع ﻣﻦ ﺣﻴﺚ أن اﻟ
اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻷوﻓﻴﺎء اﻟﺬﻳﻦ ﰲ ﻛﺜﲑ ﻣﻦ اﳊﺎﻻت ﻳﻘﻮﻣﻮن ﺑﺎﻟﺪﻓﺎع ﻋﻦ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ و ﻣﻦ ﺧﻼل إرﺿﺎء 
   ﻣﺮ اﻟﺬي ﳝﻜﻨﻪ ﻣﻦ اﻻﺳﺘﺨﺪام اﻷﻣﺜﻞ ﳌﻮاردﻩ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻓﺈن اﻟﺒﻨﻚ ﺳﻮف ﳛﻘﻖ اﻟﺮﺑﺢ ﻧﻈﺮا ﻷﻧﻪ ﺣﺪد ﺣﺎﺟﺎت زﺑﺎﺋﻨﻪ اﻷ
و اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ﻫﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﳉﻮﻫﺮﻳﺔ و ﺑﺼﻮرة ﺗﻠﱯ ﺣﺎﺟﺎت زﺑﺎﺋﻨﻪ و رﻏﺒﺎēﻢ، ﺣﻴﺚ أن ﺑﻨﺎء اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن 
  2:  ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﺿﺮ، و ﻟﻌﻞ أﻫﻢ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﲟﻔﻬﻮم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﺗﺘﻤﺜﻞ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ
ﻗﻴﻤﺔ اﻟﺰﺑﻮن اﳌﻔﺘﺎح اﻷﺳﺎﺳﻲ ﻟﺒﻨﺎء ﻋﻼﻗﺎت زﺑﻮن داﺋﻤﺔ، وﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم ﻓﺈن اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻳﻮاﺟﻬﻮن ﺗﺸﻜﻴﻠﺔ واﺳﻌﺔ ﻣﻦ  -
  اﳋﺪﻣﺎت اﻷﻣﺮ اﻟﺬي ﻳﺪﻓﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻻﺧﺘﻴﺎر ﺗﻠﻚ اﻟﱵ ﺗﻘﺪم أﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺔ ﻣﺪرﻛﺔ ﻟﻪ؛
  ﻒ اﻟﱵ ﻳﺘﺤﻤﻠﻬﺎ؛اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن ﻫﻲ اﻟﻔﺮق ﺑﲔ إﲨﺎﱄ اﻟﻘﻴﻢ اﻟﱵ ﳛﺼﻞ ﻋﻠﻴﻬﺎ و إﲨﺎﱄ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴ -
  رﺿﺎ اﻟﺰﺑﻮن ﺣﻴﺚ أن ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺮﺿﺎ ﻫﻮ اﻟﻄﺮﻳﻖ ﻟﻠﻨﺠﺎح؛ -
وﻻء اﻟﺰﺑﻮن ﺣﻴﺚ أن ﺧﻠﻖ اﻟﺮﺿﺎ ﻟﻠﺰﺑﻮن ﻳﺆدي إﱃ ﺧﻠﻖ وﻻءﻩ و ﻫﺬا ﻳﻌﺘﱪ ﻣﻦ اﻷﻫﺪاف اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت  -
  اﻟﺰﺑﻮن ﰲ اĐﺎل اﻟﺒﻨﻜﻲ؛
ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﺴﻬﻴﻼت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ      و  ﺧﺪﻣﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻫﻲ اﻟﻄﺮﻳﻘﺔ اﻟﱵ ﲣﺘﺎرﻫﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ ﺧﺪﻣﺔ زﺑﺎﺋﻨﻬﺎ -
اﻟﱵ ﲢﺪد ﺑﺪرﺟﺔ ﻛﺒﲑة ﻃﺮﻳﻘﺘﻬﺎ ﰲ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻋﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ، ﻛﻤﺎ ﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳﻔﻬﺎ ﻋﻠﻰ أĔﺎ ﳎﻤﻮﻋﺔ اﻟﻨﺸﺎﻃﺎت اﻟﱵ ﺗﻌﻜﺲ 
ﺣﻘﻴﻘﺔ اﻟﺘﻔﺎﻋﻞ اﻟﺸﺨﺼﻲ ﺑﲔ ﻣﻘﺪم اﳋﺪﻣﺔ و اﻟﺰﺑﻮن أﺛﻨﺎء ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﻘﺪﱘ و ﻫﻲ ﺗﺰﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ و رﺿﺎ 
  ﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ ﺣﺪ ﺳﻮاء؛ا
ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻟﺰﺑﻮن ﲤﺜﻞ اﻻﲡﺎﻩ اﻷﺳﺎﺳﻲ ﳌﻔﻬﻮم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن، ﺣﻴﺚ ﺗﻘﻮم اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﻮﺿﻊ -
اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻠﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻟﺰﺑﻮن ﻛﻮﺳﻴﻠﺔ و ﻫﺪف ﰲ ﻧﻔﺲ اﻟﻮﻗﺖ، و ﻻ ﺷﻚ أن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﺗﺮﻛﺰ 
  .ﺘﻴﻨﺔ و ذات ﺑﻌﺪ زﻣﲏ ﻃﻮﻳﻞ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﰲ أﻧﺸﻄﺘﻬﺎ اﻟﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ ﻋﻼﻗﺔ ﻣ
                                                
  .361:، ص2102 ، دار اﻟﻜﻨﻮز اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن،1، طاﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﺼﺮﻓﻲوﺻﻔﻲ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﲪﺎن اﻟﻨﻌﺴﺔ، 1
-44:، ص ص7002، اﻟﻌﺪد اﻻول، 32، ﳎﻠﺔ ﺟﺎﻣﻌﺔ دﻣﺸﻖ ﻟﻠﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ و اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ، اĐﻠﺪ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﺼﺮﻓﻲ ﻓﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮ ﺑﻴﻦ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ و اﻟﺘﻄﺒﻴﻖﳏﻤﺪ اﻟﻌﺮﰊ ﻃﺎري،  2
 .54




     1:اﻷﺳﺒﺎب اﻟﺘﻲ أدت إﻟﻰ اﻧﺘﻬﺎج اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك -2
ﻟﻘﺪ ﺷﻬﺪت اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ و اﳌﺎﻟﻴﺔ و اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﰲ اﻟﺴﻨﻮات اﻷﺧﲑة ﺗﻐﲑات و ﲢﻮﻻت ﻣﺘﺴﺎرﻋﺔ أﻣﻠﺘﻬﺎ ﻇﺎﻫﺮة 
اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﳉﺪﻳﺪ؛ و ﺗﺴﺎرع اﻟﺘﻘﺪم اﳊﺎﺻﻞ ﰲ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  و اﻟﺜﻮرة  اﻟﻌﻮﳌﺔ، اﻟﱵ ﻳﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪرﻫﺎ اﻟﻨﻈﺎم
اﳍﺎﺋﻠﺔ ﰲ وﺳﺎﺋﻞ اﻻﺗﺼﺎل اﻟﺴﻠﻜﻴﺔ و اﻟﻼﺳﻠﻜﻴﺔ، و ﻣﺎ ﻳﻌﻜﺲ اﻟﺘﺴﺎرع ﰲ ﻫﺬﻩ اﻟﺘﺤﻮﻻت ﳕﻮ ﻣﻮاﻗﻊ ﺷﺒﻜﺎت 
ﺔ اﻟﻔﻮرﻳﺔ ﻋﱪ اﻷﻧﱰﻧﻴﺖ اﻷﻧﱰﻧﻴﺖ ﰲ اﻟﻌﺎﱂ؛ و ﺗﺰاﻳﺪ ﻋﺪد ﻣﺴﺘﺨﺪﻣﻲ ﻫﺬﻩ اﻟﺸﺒﻜﺎت و ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ و اﳌﺼﺮﻓﻴ
  :ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن ﻫﻨﺎك اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻷﺳﺒﺎب اﻟﱵ أدت إﱃ اﻧﺘﻬﺎج اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﻨﻬﺎ
  :اﻷﺳﺒﺎب اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ 
  رﻏﺒﺔ إدارات اﻟﺒﻨﻮك ﰲ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ زﺑﺎﺋﻨﻬﺎ ﳋﺪﻣﺘﻬﻢ ﺑﺸﻜﻞ ﺟﻴﺪ؛ -
ﻣﻦ اﳊﺎﻻت ﻋﻠﻰ ﻋﺪم ﻗﺪرة اﳌﻮﻇﻔﲔ و ﻣﻌﺮﻓﺘﻬﻢ ﺑﺄﺳﺲ ﻗﻨﺎﻋﺔ إدارة اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺄن اﳋﺴﺎﺋﺮ اﻟﺼﺎﻣﺘﺔ ﻧﺎﲡﺔ ﰲ ﻛﺜﲑ -
اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ اﳉﺪي ﻣﻊ ﲨﻬﻮر اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻟﺬا ﻓﻘﺪ وﺟﺪت أﻧﻪ ﻣﻦ اﻟﻮاﺟﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺗﺄﻫﻴﻞ اﳌﻮﻇﻔﲔ و ﺗﺪرﻳﺒﻬﻢ و ﺣﺴﻦ 
  اﺧﺘﻴﺎرﻫﻢ اﻷﻣﺮ اﻟﺬي ﻳﺴﺘﻮﺟﺐ ﺟﻬﻮدا ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺗﻨﺼﺐ ﻋﻠﻰ ﺗﺪرﻳﺐ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﻋﻠﻰ وﺳﺎﺋﻞ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ اﳉﻴﺪ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ؛
ﺎﺑﻪ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﻓﻘﺪ ﺷﻌﺮت اﻟﺒﻨﻮك ﺑﻀﺮورة أن ﺗﻜﻮن ﺧﺪﻣﺎēﺎ ﳑﻴﺰة ﻷن اﻟﺰﺑﻮن ﻳﺴﻌﻰ ﰲ ﺿﻮء ﺗﺸ -
داﺋﻤﺎ إﱃ اﺧﺘﻴﺎر اﻷﻓﻀﻞ ﻣﻦ ﺑﲔ اﻟﺒﻨﻮك، اﻷﻣﺮ اﻟﺬي أدى đﺎ إﱃ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ أﻛﺜﺮ اﳋﺪﻣﺎت ﻓﺎﺋﺪة ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻬﺎ، و ﻣﺪى 
ﱘ اﳋﺪﻣﺎت و ذﻟﻚ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ إدارة ﻗﺒﻮﳍﻢ ﳍﺬﻩ اﳋﺪﻣﺎت، و أﺧﺬت ﺗﺒﺤﺚ ﻋﻦ أﻛﺜﺮ اﻟﻄﺮق ﺳﺮﻋﺔ ﰲ ﺗﻘﺪ
  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن؛
إن ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻻ ﳝﻜﻦ ﻟﻠﺰﺑﻮن أن ﻳﻠﻤﺴﻬﺎ إﻻ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻌﺎﻣﻠﻪ ﻣﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﻧﻈﺮا ﻟﻠﺨﺼﺎﺋﺺ اﻟﱵ ﺗﺘﻤﺘﻊ -
  .đﺎ اﳋﺪﻣﺎت و ﻣﺎ ﻳﻨﺠﺮ ﻋﻨﻬﺎ ﻣﻦ اﻟﺘﻔﺎﻋﻞ اﻟﺸﺨﺼﻲ ﺑﲔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ و اﳌﻮﻇﻔﲔ
  :اﻷﺳﺒﺎب اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔ 
ﺎﻓﺴﺔ اﻟﺸﺪﻳﺪة ﺑﲔ اﻟﺒﻨﻮك ﻋﻠﻰ ﲨﻊ اﻟﻮداﺋﻊ و ﺗﻘﺪﱘ اﻟﻘﺮوض و ﻓﺘﺢ اﻟﻔﺮوع و ﲢﻘﻴﻖ اﻻﻧﺘﺸﺎر ﰲ ﻣﻨﺎﻃﻖ ﳐﺘﻠﻔﺔ، و اﳌﻨ-
    ﻟﻠﺘﻤﻜﻦ ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﺸﺮﺳﺔ ﻳﻨﺒﻐﻲ اﻧﺘﻬﺎج اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﳌﺎ ﳍﺎ ﻣﻦ أﻫﺪاف ﻣﻦ ﺟﺬب ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ؛ 
ﱃ اﻻﺣﺘﻔﺎظ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻷﻃﻮل ﻣﺪة ﳑﻜﻨﺔ و ﻋﺪم ﺗﺴﺮﻳﻬﻢ ﻟﻠﺒﻨﻮك ﲢﻘﻴﻖ ﻟﻠﺮﺿﺎ و ﻣﻦ ﰒ اﻟﻮﻻء اﻷﻣﺮ اﻟﺬي ﻳﺆدي إ-
  اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ؛
زﻳﺎدة اﻻﻧﺘﺸﺎر اﻟﻌﺎﳌﻲ ﻟﻠﺒﻨﻮك، ﻓﻘﺪ ﺗﻮﺳﻌﺖ ﻛﺜﲑ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك ﰲ ﻓﺘﺢ ﻓﺮوع ﳍﺎ ﰲ اﻟﺪول اﻷﺧﺮى ﳑﺎ أدى إﱃ إﺿﺎﻓﺔ -
اﻟﱵ ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت  إذن ﻓﺎﻟﺒﻨﻮك اﻟﻨﺎﺟﺤﺔ ﻫﻲ ﺗﻠﻚ. أﻋﺒﺎء ﺟﺪﻳﺪة ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك ﰲ اﻟﻮﻓﺎء ﺑﺎﻟﻮﻋﻮد اﲡﺎﻩ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  .اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ و رﻏﺒﺎēﻢ ﲟﺎ ﻳﻀﻤﻦ ﰲ اﻟﻨﻬﺎﻳﺔ ﲢﻘﻴﻖ ﻫﺪف ﺗﻌﻤﻴﻖ اﻟﻮﻻء و اﻻﻧﺘﻤﺎء ﻟﻠﺒﻨﻚ
  
  
                                                
، 2، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ ﰲ ﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺴﻨﻄﻴﻨﺔ واﻻﺣﺘﻴﺎط ﺑﺸﻠﻐﻮم اﻟﻌﻴﺪ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ اﻟﺠﺎل اﻟﺒﻨﻜﻲ دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﻨﻲ ﻟﻠﺘﻮﻓﻴﺮزﻗﺎد ﻫﺠﲑة،  1
 .111:، ص3102




 اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك : ﺛﺎﻟﺜﺎ 
ﻛﻨﺎ ﻗﺪ ﻋﺮﺟﻨﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺼﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ وﺳﻨﺘﻨﺎول ﰲ ﻫﺬا اﳌﻄﻠﺐ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﳋﺎﺻﺔ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺼﻔﺔ 
  :ﺎﺻﺔ ﺧ
ﺷﻬﺪت اﻟﺴﺎﺣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ ﻋﺪة ﲢﻮﻻت ﻓﺮﺿﺖ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲ ﺣﻘﻠﻬﺎ  :ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ -1
  1:اﻻﻟﺘﺰام ﲟﻌﺎﻳﲑ وﺷﺮوط ﺟﺪﻳﺪة ﻟﺘﺠﺎري ﻫﺬﻩ اﻟﺘﻄﻮرات وﻣﻦ ﺑﲔ اﻫﻢ ﻣﻈﺎﻫﺮ ﻫﺬﻩ اﻟﺘﻄﻮرات 
ﺗﻮﺳﻊ اﻟﻌﻤﻞ اﳌﺼﺮﰲ ﻟﻴﺸﻤﻞ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﺜﻮرة اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﰲ ﳎﺎل اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﻻﺗﺼﺎل وﻣﺎ ﻧﺘﺞ ﻋﻨﻬﺎ ﻣﻦ -
  ؛ﻋﱪ اﻻﻧﱰﻧﺖ
  ؛اﻟﺘﺤﺮﻳﺮ اﻟﺒﻨﻜﻲ وﻣﺎ ﻧﺘﺞ ﻋﻨﻪ ﻣﻦ ﺗﻮاﺟﺪ اﻟﺒﻨﻮك اﻻﺟﻨﺒﻴﺔ وﻣﻠﻜﻴﺘﻪ ﻟﻠﺒﻨﻮك ﰲ اﻏﻠﺐ ﺑﻠﺪان اﻟﻌﺎﱂ وزﻳﺎدة ﻋﻤﻠﻴﺔ اﳋﻮﺻﺼﺔ-
ة  وﺗﻨﻮﻳﻊ اﳋﺪﻣﺎت ﻣﺴﺘﺒﻌﺪﺗﻮﺟﻪ اﻋﺎل اﻟﺒﻨﻮك اﱃ اﻟﺸﻤﻮﻟﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻌﲏ ﺗﻨﻮﻳﻊ ﻣﺼﺎدر اﻟﺘﻤﻮﻳﻞ ﻟﻴﺸﻤﻞ ﻣﺼﺎدر ﻛﺎﻧﺖ -
  ؛ﻟﺘﺸﻤﻞ ﻗﻄﺎﻋﺎت ﺟﺪﻳﺪة
   ؛اﻻﻧﺪﻣﺎج واﻟﺘﻜﺘﻼت اﻟﻜﱪى ﰲ رأس اﳌﺎل واﻻﻧﺪﻣﺎج اﻟﻜﺎﻣﻞ واﻟﺪاﺋﻢ ﺑﲔ اﻟﺒﻨﻮك ﳌﻮاﺟﻬﺔ اﻻزﻣﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ اﻟﺪورﻳﺔ-
  2 :ﻫﺬﻩ اﳌﺘﻐﲑات وﻏﲑﻫﺎ اوﺟﺒﺖ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲ ﻗﻄﺎع اﻟﺒﻨﻮك اﻻﻟﺘﺰام ﺑﺎﳌﻌﺎﻳﲑ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
  ؛ﺠﻴﺎت ﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ ﺑﲔ اﳉﻮدة، اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ، اﻟﺘﻤﻴﺰ واﻟﻮﻗﺖ ﻟﺘﻐﻄﻲ ﲨﻴﻊ ﺗﻮﻗﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﺗﺒﲏ اﺳﱰاﺗﻴ-
ﺗﺒﲏ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺗﺪرﻳﺒﻴﺔ ﻣﺴﺘﻤﺮة ﻟﻠﻌﻤﺎل اﳌﻬﺮة ﻋﻠﻰ ﻛﻞ اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت وﰲ ﻛﺎﻓﺔ اĐﺎﻻت اﻻداء ﳌﺎ ﺗﺘﻄﻠﺒﻪ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻣﻦ -
  ؛ﻋﻤﺎل ﻗﺎدرﻳﻦ ﻋﻠﻰ اﻻﺑﺪاع واﻻﺑﺘﻜﺎر
ﻮل ﻓﻠﺴﻔﺔ واﺳﻠﻮب اﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ وﻧﺸﺮ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﳉﻮدة ﻣﻦ اﺟﻞ اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﺗﻐﻴﲑ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻟﺘﻨﺼﺐ ﺣ-
  ؛ﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺒﻨﻚ ﲟﺸﺎرﻛﺔ ﲨﻴﻊ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﻓﻴﻪ
ﺗﺒﲏ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﰲ دﻋﻢ ﲨﻴﻊ اĐﺎﻻت اﺑﺘﺪاءا ﻣﻦ اﻟﺒﺤﻮث واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ، ﺻﻨﻊ اﻟﻘﺮار، ﺗﺼﻤﻴﻢ -
  ؛اﳌﻨﺘﺞ وﺗﻘﺪﳝﻪ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ 
  ؛ اﻟﺒﻨﻚ اﱃ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت ﻋﺎﻟﻴﺔ ﰲ اﻟﺴﻮقﺤﺎﻟﻔﺎت اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺑﻌﺪ وﺻﻮل اﻟﺴﻌﻲ ﳓﻮ اﻟﺘ-
اﱃ ادى اﺷﺘﺪاد اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﱃ ﺳﻌﻲ اﻟﺒﻨﻮك ﲟﺨﺘﻠﻒ اﻧﻮاﻋﻬﺎ واﺣﺠﺎﻣﻬﺎ  :ﻣﺪاﺧﻞ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك - 2
ﱵ اﻋﺘﻤﺪēﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﻦ اﺟﻞ ﺗﻠﺒﻴﺔ اﻟﺘﻔﻜﲑ ﰲ رﻓﻊ اﻟﻜﻔﺎءة واﻟﻔﻌﺎﻟﻴﺔ ﰲ اداﺋﻬﺎ وﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﻣﻦ ﺑﲔ اﻫﻢ اﳌﺪاﺧﻞ اﻟ
  3:ﺣﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﻮن وﺗﻨﻤﻴﺔ ﻗﺪراēﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 
اﻟﺒﻨﻮك ﰲ اﺧﱰاق اﻻﺳﻮاق ﰲ ﻇﻞ اﳌﻨﺎخ اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﳉﺪﻳﺪ ﻋﻠﻰ ﻣﺪى ﻳﺘﻮﻗﻒ ﳒﺎح  :ﻣﺪﺧﻞ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ 
 .ﺗﺘﻄﻮر ﺑﺸﻜﻞ داﺋﻢ  اﻣﻜﺎﻧﻴﺔ اﻟﻌﻤﻞ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار وﺑﺎﺳﺘﻌﻤﺎل ﻛﻞ اﻟﻮﺳﺎﺋﻞ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﰲ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻤﻼء اﻟﱵ
                                                
 . 4-1:، ص ص 8002، ﻣﻘﺎل ﲟﺠﻠﺔ اﻟﺪراﺳﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ و اﳌﺎﻟﻴﺔ، اﻟﻌﺪد اﻻول، ﲨﻌﺔ ﲪﻰ ﳋﻀﺮن اﻟﻮادي،  اﻟﻨﻈﺎم اﻟﻤﺼﺮﻓﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي وﺗﺤﺪﻳﺎت اﻟﻌﻮﻟﻤﺔﺳﻠﻴﻤﺎن ﻧﺎﺻﺮ،  1
 .641:، ص1002، دار اﳌﺮﻳﺦ، اﻟﺮﻳﺎض، اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻌﺎﻟﻤﻲ ﺑﻨﺎء اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﺘﺼﺪﻳﺮاﲪﺪ ﺳﻴﺪ ﻣﺼﻄﻔﻰ،  2
 .372:، ص6002، اﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳉﺰاﺋﺮ، اﳉﺰاﺋﺮ، اﻟﺘﺤﺮﻳﺮ اﻟﻤﺼﺮﻓﻲ وﻣﺘﻄﻠﺒﺎت ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ وزﻳﺎدة اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻮكﻋﺒﺪ اﻟﻘﺎدر ﺑﺮﻳﺶ،  3




ان اﺷﺘﺪاد اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﺴﺒﺐ اﻧﻔﺘﺎح اﻻﺳﻮاق اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ واﻟﻌﺎﳌﻴﺔ ﺟﻌﻞ ﻫﺪف ﻛﺴﺐ وﻻء اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ ارﺗﺒﺎﻃﻬﻢ ﺑﺎﻟﺘﻌﺎﻣﻞ 
ﺗﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻮك اﱃ ﲢﻘﻴﻘﻪ، اﻻﻣﺮ اﻟﺬي ﻳﺴﺘﻮﺟﺐ دراﺳﺔ وﲢﻠﻴﻞ ﺗﻠﻚ اﻻﺣﺘﻴﺎﺟﺎت ﻣﻦ ﺧﻼل  ﻣﻊ ﻣﺼﺮف ﻫﺪﻓﺎ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎ
  :ﻤﻴﻢ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ اﺷﺒﺎﻋﻬﺎ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ وﻣﻦ ﰒ ﻳﺘﻄﻠﺐ اﻻﻣﺮ ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ ﲝﻮث اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، وﳏﺎوﻟﺔ ﺗﺼ
ان ﻗﺪرة اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻞ اﻣﺘﻼك ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﺮﻫﻮن ﺑﺘﺤﻘﻴﻖ رﺿﻰ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻦ اﻟﻘﻴﻢ واﳌﻨﺎﻓﻊ اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ : ﲢﻘﻴﻖ رﺿﻰ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ-
  ؛ﲢﻘﻴﻖ اﻻﺷﺒﺎع اﻟﻌﺎﱄ واﳌﺘﻮﻗﻊ ﻣﻨﻬﻢ
ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎت ذات ﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ واﳌﻜﺎن : ﻟﺰﺑﺎﺋﻦﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﰲ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎت ا-
  ؛ (اﺳﻌﺎر ﺟﺬاﺑﺔ وﻣﻼﺋﻤﺔ ﻹﻣﻜﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ت ذات ﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ وﻣﺘﻤﻴﺰة،ﺎﺧﺪﻣ)اﳌﻨﺎﺳﺒﲔ وﺑﺎﻟﺴﻌﺮ اﳌﻨﺎﺳﺐ 
اﱃ ﻣﺴﺘﻮى  ﺣﻴﺚ ﻳﻘﻮم اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﺑﺎﻟﺒﻨﻚ ﺑﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺄﺳﺎﻟﻴﺐ ﺗﺮﻗﻰ: ﺿﺮورة ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺄﺳﺎﻟﻴﺐ ﻣﺘﻄﻮرة-
  .ﺗﻄﻠﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺗﺴﺘﺠﻴﺐ ﳊﺎﺟﺎēﻢ ورﻏﺒﺎēﻢ، ﻛﺎﻟﺸﺒﺎك اﳌﻮﺣﺪ، ﻣﺼﺮف اﳉﻠﻮس وﻏﲑﻫﺎ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت
  
 اﻫﻢ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﱵ ﺗﺆدي اﱃ ﺗﻄﻮﻳﺮﻣﻦ ﺑﲔ  ﺗﻌﺘﱪ ﻣﺴﺄﻟﺔ ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻘﺪرات :ﻣﺪﺧﻞ ﺗﻨﻤﻴﺔ وﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻤﻴﺰات اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 
ﺠﺔ  ﻟﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ اﻻﻓﻀﻞ واﳌﺘﻤﻴﺰة داﺋﻤﺎ وﺗﺘﻤﺜﻞ ﺗﻠﻚ ﲢﻘﻴﻖ رﺿﻰ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎēﻢ ﻛﻨﺘﻴ ﻗﺪرات اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ
 :اﻟﻘﺪرات ﰲ 
ﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ ﺣﺎﺟﺔ اﻟﻴﻬﺎ، ﻛﻤﺎ وﻫﻲ ﻗﺪرة اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﺗﻨﻮﻳﻊ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ وﺗﺴﻮﻳﻘﻬﺎ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳌﻨﺎﺳﺐ اﻟﺬي ﻳﻜﻮن ﻓﻴﻪ ا: اﳌﺮوﻧﺔ-
  ؛ز وﻻءﻩ ﳋﺪﻣﺎēﺎﻊ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺗﺴﺎﻋﺪ ﲢﺴﲔ ﲰﻌﺘﻬﺎ وﺻﻮرēﺎ ﻟﺪى اﻟﺰﺑﻮن وﺗﻌﺰ ﻧﺔ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣان ﻣﺮو 
ﻟﻠﺒﻨﻮك اﱃ زﻳﺎدة اﻻﻧﺘﺎﺟﻴﺔ  اﳌﺎدﻳﺔو اﳌﺎﻟﻴﺔ واﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ و  اﻟﺒﺸﺮﻳﺔﻳﺆدي اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر واﻻﺳﺘﻐﻼل اﻻﻣﺜﻞ ﻟﻸﺻﻮل : اﻻﻧﺘﺎﺟﻴﺔ -
  ؛وﲢﻘﻴﻖ اﻓﻀﻞ اﳌﺨﺮﺟﺎت واﻋﻼﻩ ﺟﻮدة وﺑﺎﻗﻞ ﺗﻜﻠﻔﺔ ﳑﻜﻨﺔ ﳑﺎ ﻳﺆﺛﺮ ﺑﺎﻹﳚﺎب ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
واﻟﺒﻨﻚ ﰲ  اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﺘﻼﺣﻘﺔ اﱃ ﺗﻐﲑ ﺣﻴﺰ اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﻟﻴﺸﻤﻞ ﻋﻨﺼﺮ اﻟﺰﻣﻦ وﺗﻘﻠﻴﺼﻪ ﳌﺼﻠﺤﺔ اﻟﺰﺑﻮنادت اﻟﺘﻐﲑات : اﻟﺰﻣﻦ-
اﺧﺘﺼﺎر زﻣﻦ ﺣﻴﺎة اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، ﲣﻔﻴﺾ زﻣﻦ ﲢﻮﻳﻞ ) ﺣﺪ ذاﺗﻪ ﰲ ﻧﻔﺲ اﻟﻮﻗﺖ، اذ ان اﺑﻌﺎد اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﱪ اﻟﺰﻣﻦ ﺗﻄﻬﺮ ﰲ 
  ؛ (ﺗﻘﺪﱘ اﻟﻄﻠﺐ واﱃ ﻏﺎﻳﺔ ﺗﺴﻠﻴﻢ اﳋﺪﻣﺔو ﺗﻐﻴﲑ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت وﲣﻔﻴﺾ زﻣﻦ دورة اﻟﻌﻤﻴﻞ ﺑﺪاﻳﺔ ﻣﻦ ﺗﻮﻗﻴﺖ 
đﺪف اﻟﺒﻘﺎء ﰲ اﻻﺳﻮاق وﺗﻨﻤﻴﺔ اﳌﻮﻗﻒ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ ﻻﺑﺪ ﻋﻠﻴﻪ ﺑﺒﲏ وﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ ادارة اﳉﻮدة : اﳉﻮدة اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ -
  .اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ اﻟﱵ ﺗﻀﻤﻦ اﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ اﳉﻮدة اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ ﰲ اﳋﺪﻣﺎت، اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت رﻏﻢ ﺗﺰاﻳﺪ اﻟﻀﻐﻮط اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﺷﺪēﺎ
    : اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ -3
 1:ﺗﻨﻘﺴﻢ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻮاﺟﺪﻳﻦ ﰲ اﻟﺴﻮق اﱃ  :اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﻮن اﻟﺤﺎﻟﻴﻮن 
وﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ اﺻﺤﺎب اﻟﺴﻮق اﻟﺒﻨﻮك اﶈﻠﻴﺔ واﻟﺒﻨﻮك اﻻﺟﻨﺒﻴﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﺑﱰ اﺧﻴﺺ واﻋﺘﻤﺎدات : اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ -
  ؛ة ﺑﺴﺒﺐ اﻟﺪﻋﻢ اﻟﻔﲏ واﳌﻌﻠﻮﻣﺎﰐ ﻣﻦ اﳌﺮاﻛﺰ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ ﳍﺎﻣﻦ اﻟﺒﻠﺪ اﳌﻀﻴﻒ وﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺎ ﲤﻴﻞ اﻟﻜﻔﺔ ﳍﺬﻩ اﻻﺧﲑ 
                                                
   .52:، ص6002، اﳉﺰء اﻷول، ﻣﻜﺘﺐ اĐﺘﻤﻊ اﻟﻌﺮﰊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، ﺔ ﻧﻈﺮ ﻣﺼﺮﻓﻴﺔوﺟﻬﻣﻔﻠﺢ ﻋﻘﻞ، 1




وﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك واﳌﺆﺳﺴﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ ﺧﺎرج اﳊﺪود واﻟﱵ ﻇﻬﺮت ﻧﺘﻴﺠﺔ اﻟﺘﺤﺮﻳﺮ اﳌﺼﺮﰲ واﻻﻧﻔﺘﺎح : اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ -
  .وﻧﺘﻴﺠﺔ ﻟﱰﺗﻴﺒﺎت اﻻﻧﻀﻤﺎم اﱃ اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ ﻟﻠﺘﺠﺎرة اﻟﻌﺎﳌﻲ 
ﻮك ﲣﻔﻴﺾ ﻛﺒﲑ ﰲ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت واﳋﺪﻣﺎت اﳌﻘﺪﻣﺔ وﲣﺼﻴﺺ ﻣﻴﺰاﻧﻴﺔ اﻛﱪ وﻛﻼ اﻟﻨﻮﻋﲔ ﻓﺮض ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨ
  .ﻟﻠﺒﺤﺚ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﻟﺘﻌﺰﻳﺰ اﻟﻘﺪرات اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﳎﺎđﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺎﳋﺪﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة
ﺎت ﻫﻲ ﻣﻦ اﻫﻢ ﻣﺪاﺧﻞ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ  اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك وذﻟﻚ ﻻن اﳋﺪﻣﻟﻌﻞ ﺧﺪﻣﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  :اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ 
اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﺗﻜﺎد ﺗﻜﻮن ﻣﺘﺸﺎđﺔ وﳕﻄﻴﺔ ﺑﲔ ﲨﻴﻊ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﻊ ﺑﺴﺎﻃﺔ ﻛﻠﻔﺔ اﻟﺘﺤﻮﻳﻞ ﻣﻦ ﺑﻨﻚ اﱃ آﺧﺮ، ﻛﻤﺎ ان ﻣﻦ اﳌﻤﻜﻦ 
ﻟﻠﺰﺑﻮن اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﻦ ﻋﺪة ﺑﻨﻮك ﰲ آن واﺣﺪ وﻟﺘﻮاﺟﻪ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ ﻓﺈĔﺎ ﻣﻌﻨﻴﺔ ﺑﺎﻹﺟﺎﺑﺔ  
  1.؟ وﻣﺎ اﳌﻨﺘﺞ اﻟﺬي ﳚﺐ ﺗﻘﺪﳝﻪ؟(ﺐاﻟﻄﻠ)ﺷﺮاؤﻩ ﺋﻦ ﻣﺎ اﻟﺬي ﻳﺮﻳﺪ اﻟﺰﺑﺎ: ﻋﻦ اﻟﺴﺆاﻟﲔ اﻟﺘﺎﻟﻴﲔ 
ﻗﺪ ﻳﻜﻮن اﳌﻮرد ﻣﻮردا ﻟﻠﻌﻤﺎﻟﺔ أو رأس اﳌﺎل أو ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ وﻳﺰداد ﺿﻐﻂ اﳌﻮردﻳﻦ ﻋﻠﻰ :اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ  
 2:اﻟﺒﻨﻮك ﰲ اﳊﺎﻻت اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
  ؛ﻋﻨﺪﻣﺎ ﻳﻜﻮن اﳌﻮرد ﻣﺰودا ﻟﻠﺒﻨﻚ ﲟﻮرد ﻫﺎم ﻻ ﳝﻜﻦ اﻻﺳﺘﻐﻨﺎء ﻋﻨﻪ-
  ؛ﻮن ﻋﺪد اﻟﺒﻨﻮك ﻗﻠﻴﻼ ﰲ اﻟﺴﻮق وذات ﺣﺠﻢ ﻛﺒﲑﻋﻨﺪﻣﺎ ﻳﻜ -
  .ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻜﻮن ﺗﻜﻠﻔﺔ اﻟﺘﻐﲑ ﳓﻮ ﻣﻮردﻳﻦ آﺧﺮﻳﻦ ﻋﺎﻟﻴﺔ-
داﺋﻤﺎ ﻣﺎ ﻳﻔﻀﻞ اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن اﳉﺪد ﺗﻘﺪﱘ ﻧﻮﻋﻴﺎت اوﺳﻊ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻟﻸﻓﺮاد  :ﺗﻬﺪﻳﺪات اﻟﺪاﺧﻠﻴﻦ اﻟﺠﺪد 
 اﺳﺎﻟﻴﺐ اﻛﺜﺮ ﺗﻜﺎﻣﻼ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﻴﻢ ﺧﺪﻣﺎēﺎ وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺼﺒﺢ ﻣﻦ اﻟﻮاﺟﺐ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك ان ﺗﺘﺒﲎوﻧﺘﻴﺠﺔ ﳍﺬﻩ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﳌﺘﺰاﻳﺪة 
  . ﻢﻳﻀﻤﻦ ﳍﺎ اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﳎﺎđﺘﻬ
ﳝﻜﻦ أن ﺗﻜﻮن اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﻌﻘﺎرﻳﺔ وﺷﺮﻛﺎت اﻟﺘﺄﻣﲔ ﰲ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ اﺣﺪ ﻣﻨﺘﺠﻲ اﳋﺪﻣﺎت : ﺗﻬﺪﻳﺪ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ  
  .اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ واﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻮك
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  :ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺼﻞ 
  
ﺳﺮﻳﻌﺔ و ﺟﺬرﻳﺔ، ﺳﻮاء ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺘﺸﺮﻳﻌﺎت أو ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﳌﻌﺎﻣﻼت إن اﶈﻴﻂ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻋﺮف ﺗﻐﲑات   
و اﻟﺘﺴﻴﲑ  اﻟﺒﻨﻜﻲ أوﺟﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻟﺘﻜﻴﻒ ﻣﻊ اﻟﺘﻐﲑات اﻟﻨﺎﲡﺔ ﻋﻦ ﳏﻴﻂ ﺗﻨﺎﻓﺴﻲ ﻣﻔﺘﻮح، أﻳﻦ ﺗﻠﻌﺐ ﺗﻘﻨﻴﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ
ﻜﻦ وإﻧﺘﺎج ﻣﺎ ﳝ ﻋﻠﻴﻬﻢ ﻓﻈﺔاﶈﺎو  ﲢﻘﻴﻖ رﺿﺎﻫﻢاﻟﺰﺑﺎﺋﻦ و  واﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ تاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎاﳊﺪﻳﺚ دورا رﻳﺎدﻳﺎ ﰲ إﻋﺪاد 
ﺗﻘﻨﻴﺎت وإﺟﺮاءات ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ و  ،وادارﻳﺔ آﻟﻴﺎت ﲡﺎرﻳﺔ ﺎﺳﺘﺨﺪاماﻻ ﺑ ﻳﺘﻢ ﻻ ﺬاوﻫ، ﺑﻴﻌﻪ ﺣﺴﺐ ﺣﺎﺟﺎēﻢ و رﻏﺒﺎēﻢ
    .ﻣﻜﻴﻔﺔ ﺣﺴﺐ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﺴﻮق
 ﰲ اﻟﺴﻮقﺣﺎﻟﻴﺎ، وذﻟﻚ أن درﺟﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ  اﻟﺒﻨﻮك ﺴﻴﺔ ﻣﻦ أﻫﻢ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﱵ ﺗﻮاﺟﻪاﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓ ﲢﻘﻴﻖ ﻌﺘﱪﻳو 
ﺪﻓﻊ ﺣﺪة ﺗ، وﻗﺪ ﰲ وﺟﻪ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻪ وﺿﻤﺎن اﺳﺘﻤﺮارﻩ ﻋﻠﻰ اﻟﺼﻤﻮد اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﱵ ﲢﺪد ﻗﺪرةﺗﻌﺪ  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ
ﻳﻘﻮم إذ  ،اﻹدارﻳﺔ ﳌﻮاﺟﻬﺔ ﻫﺬﻩ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ إﱃ ﺗﻄﺒﻴﻖ أﺣــﺪث اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺒﻨﻚﻨﺸﻂ ﻓﻴﻪ ﻳاﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﰲ اﻟﺴﻮق اﻟﺬي 
 واﻟﻔﺮص اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﺪﻳﺪ ﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮةﻋﻠﻰ ﻣﺒﺪأ ﲢﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ واﳋﺎرﺟﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ وذﻟﻚ đﺪف ﲢ اﻟﺒﻨﻚ
اﻟﻘﻀﺎء ﻋﻠﻴﻬﺎ أو  وﳏﺎوﻟﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ واﻟﺘﻬﺪﻳﺪات اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﻧﻘﺎط اﻟﻀﻌﻒ وﲢﺪﻳﺪﺗﻌﺰﻳﺰﻫﺎ  اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰو  اﳋﺎرﺟﻴﺔ
ﻠﺒﻴﺌﺔ ﻟﺑﺎﻟﺮﻏﻢ ﻣـﻦ أن و ﻌﺮﻓﺔ، اﳌ وﻟﻌﻞ اﳘﻬﺎ ﻣﺪﺧﻞ ادارةﺑﻌﺾ اﳌﺪاﺧﻞ اﻻدارﻳﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ  ﺑﺎﻋﺘﻤﺎد اﻟﺘﻘﻠﻴﻞ ﻣﻦ ﺣﺪēﺎ
ﺴﻌﻰ دوﻣﺎ ﻟﻠﺒﺤﺚ ﻋﻦ اﻛﺘﺴﺎب ﻣﻴﺰة أو ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳ اﻷﺧﲑ اإﻻ أن ﻫﺬ ،اﻟﺒﻨﻚﺘﻤﺮة ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺿﻐﻮﻃﺎ ﻣﺴ
، ﺣﻴﺚ ﻳﻌﺘﻤﺪ ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﻋﻠﻰ ﻧﻘﻄﺔ أﺳﺎﺳﻴﺔ اﺣﺪاﻫﺎ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت ﻣﺘـﻌﺪدة
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   ﻟﺚاﻟﺜﺎاﻟﻔﺼﻞ  






 ﻷﻳﺔ ﻣﻮاﺟﻬﺔ ﺑﲔ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎﳝﺜﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ أﺣﺪ أﻫﻢ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﻮم đﺎ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﳊﺪﻳﺜﺔ، ﻛﻤﺎ ﻳﻌﺪ ﳏﻮرا    
 اﳌﻨﻈﻤﺔ واﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﱵ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﻴﻬﺎ، ﻛﻤﺎ أن ﻣﺪى ﳒﺎح اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ أداء ﻫﺬا اﻟﻨﺸﺎط ﳛﺪد إﱃ درﺟﺔ وﻣﺪى اﻟﻨﺠﺎح
 ن ﺣﺎﺟﺎت اﻹﻧﺴﺎن ﻋﺪﻳﺪة وﻣﺘﻨﻮﻋﺔ، ﻳﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ إﺷﺒﺎﻋﻬﺎ ﺑﻮاﺳﻄﺔاﻟﺬي ﳝﻜﻦ أن ﺗﻨﺘﺞ ﻋﻨﻪ ﻋﻤﻠﻴﺎēﺎ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻷ
 ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻣﺎدﻳﺔ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻏﲑ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ ﻣﺜﻞ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺷﻬﺪت ﺗﻮﺳﻌﺎ ﻛﺒﲑا ﰲ اﻟﺴﻨﻮات
 đﺎ وذﻟﻚ ﻧﻈﺮا ﻟﻠﺪور اﻟﺬي أﺻﺒﺤﺖ ﺗﻠﻌﺒﻪ ﰲ اﻻﻫﺘﻤﺎماﻷﺧﲑة ﰲ ﳐﺘﻠﻒ اĐﺘﻤﻌﺎت ﳑﺎ دﻓﻊ ﲟﻨﻈﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل إﱃ 
 ﺣﻴﺎة اﻟﻔﺮد واĐﺘﻤﻊ ﻣﻌﺎ، وﻫﻮ ﻣﺎ دﻓﻊ أﻳﻀﺎ ﺑﺎﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ إﱃ إﺟﺮاء دراﺳﺎت وﲝﻮث ﳌﻌﺮﻓﺔ إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ
 ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﺒﺎدئ واﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﻄﺒﻘﺔ ﰲ اﻟﺴﻠﻊ ﻋﻠﻰ اﳋﺪﻣﺎت، وﻣﻦ ﺑﲔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ زاد اﻟﻄﻠﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﰲ
  .ﺟﺐ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك ﺗﺒﲏ ﻣﺰﻳﺞ ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎēﺎاﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﺿﺮ ﻧﺬﻛﺮ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻷﻣﺮ اﻟﺬي أو 
 ﻛﻞ ﰲ اﻷﺳﻮاق أﻫﻢ اﻷﻫﺪاف اﻟﱵ ﺗﺼﺒﻮ إﻟﻴﻬﺎ ﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة، وﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ذﻟﻚ ﺗﺴﻌﻰ اﳌﻨﻈﻤﺎتﻳﻌﺪ ﺑﻘﺎء واﺳﺘﻤﺮار و 
 ووﻓﺎء ﻋﻠﻰ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ ﻟﺘﻨﺎل رﺿﺎﻮق واﻟﺘﻔ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﲢﻘﻖ ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ إﱃ ﺑﻨﺎء واﻣﺘﻼك ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﺘﻌﺪدة، ﻣﻨﻈﻤﺔ
 اﻟﺼﻌﻴﺪ اﻟﻌﺎﳌﻲ ﳛﻈﻰ ﻣﻮﺿﻮع ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺧﻼل اﻟﺴﻨﻮات اﻷﺧﲑة ﺑﺎﻫﺘﻤﺎم واﺳﻊ اﻟﻨﻄﺎق ﻋﻠﻰو  ﺋﻨﻬﺎزﺑﺎ
دول اﻟﻌﺎﱂ وﺧﺎﺻﺔ  ﳐﺘﻠﻒ ﺻﺪارة ﻗﺎﺋﻤﺔ اﻫﺘﻤﺎﻣﺎت وأوﻟﻮﻳﺎت ﻞﺣﱴ أﺻﺒﺢ ﻫﺬا اﳌﻮﺿﻮع ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﺮاﻫﻦ ﳛﺘ
اﻟﻌﺎﱂ واﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﰲ ﺗﺴﺎرع وﺗﲑة اﻟﻌﻮﳌﺔ  ﻳﺸﻬﺪﻫﺎ ﺪف ﻣﻮاﻛﺒﺔ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﺘﻄﻮرات اﳌﺘﺴﺎرﻋﺔ اﻟﱵđاﻟﻨﺎﻣﻴﺔ ﻣﻨﻬﺎ، وذﻟﻚ 
اﻷﺳﻮاق وﻣﺎ ﳒﻢ ﻋﻨﻬﺎ ﻣﻦ ﻇﻬﻮر اﳌﺰﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﺘﻜﺘﻼت  وﲢﺮﻳﺮ واﻻﻧﺪﻣﺎج ﰲ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻌﺎﳌﻲ وﺳﻴﺎﺳﺎت اﻻﻧﻔﺘﺎح
اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ إﺿﺎﻓﺔ إﱃ اﻟﺘﻄﻮرات اﳍﺎﺋﻠﺔ ﰲ  اﳌﻨﻈﻤﺎتو  اﳌﻨﻈﻤﺎتﺑﲔ  واﻟﺘﻤّﻠﻚ اﻹﻗﻠﻴﻤﻴﺔ واﻧﺘﺸﺎر ﻇﺎﻫﺮة اﻻﻧﺪﻣﺎج















  اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ :اﻟﻤﺒﺤﺚ اﻻول 
ﻓﻘﺪرة أي ﻣﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ إﻧﺘﺎج اﻟﺴﻠﻊ ، دارﻳﺔ ﻷي ﻣﻨﻈﻤﺔ وﳏﺪدة ﻟﻨﺠﺎﺣﻬﺎﺗﻌﺘﱪ وﻇﻴﻔﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻣﻦ أﻫﻢ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﻹ
وزﻳﺎدة  اﻟﺰﺑﻮن اﺣﺘﻴﺎﺟﺎتﺪﻣﺎت ﺗﻜﻮن ﳏﺪودة ﻣﺎ ﱂ ﻳﺼﺎﺣﺒﻬﺎ ﺟﻬﺪا ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺎ ﻓﻌﺎﻻ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﲢﺪﻳﺪ وﺗﻘﺪﱘ اﳋ
اﻷﻗﻮى ﻫﻲ  اﳌﻨﻈﻤﺔاﻟﻴﻮم ﺗﻮاﺟﻪ ﻣﻨﺎﻓﺴﺔ ﺷﺪﻳﺪة ﺟﺪا، و  ،ﻓﺎﳌﻨﻈﻤﺎتﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﻌﻰ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ اﳌﺒﻴﻌﺎت واﻟﺮﲝ
ﺣﻴﺚ ، ت اﻟﱵ ﲢﻘﻖ ﳍﻢ أﻗﺼﻰ إﺷﺒﺎع ﳑﻜﻦوﺗﺰوﻳﺪﻫﻢ ﺑﺎﳌﻨﺘﺠﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦاﻟﱵ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ ﻓﻬﻢ وﻣﻌﺮﻓﺔ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت 
ﻋﻦ  اﻟﺰﺑﻮنﺻﺎﺣﺐ ذﻟﻚ ﲢﻮل اﻟﻨﻈﺮ إﱃ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻣﻦ ﻛﻮﻧﻪ أداة ﻹﺗﺎﺣﺔ اﻟﺴﻠﻊ ﰲ اﻷﺳﻮاق اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ وﺣﺚ 
ﻃﺮﻳﻖ دراﺳﺔ ﺳﻠﻮﻛﻪ ودواﻓﻌﻪ ﻟﻠﺸﺮاء وﲣﻄﻴﻂ وﺗﻘﺪﱘ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﱵ ﺗﺸﺒﻊ ﻫﺬﻩ اﻻﺣﺘﻴﺎﺟﺎت وﺑﺴﻌﺮ ﻣﻨﺎﺳﺐ وﰲ 
ﺗﻮاﺟﻪ ﻣﺸﻜﻠﺔ ﻟﻴﺴﺖ ﲟﺸﻜﻠﺔ ﻓﻨﻴﺔ وﻻ إﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﺑﻘﺪر  اﳌﻨﻈﻤﺎتﻨﺎﺳﺐ ،وﻫﻜﺬا أﺻﺒﺤﺖ ﻣﻜﺎن اﳌﻨﺎﺳﺐ واﻟﻮﻗﺖ اﳌ
ﻣﺎ ﻫﻲ ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﲢﺘﻢ ﻋﻠﻴﻬﺎ أن ﺗﻘﻮم ﺑﺄي ﻧﺸﺎط أن ﺗﺪرس اﻟﺴﻮق وﲢﻠﻞ ﻣﻌﻄﻴﺎﺗﻪ ﻻﲣﺎذ اﻟﻘﺮار اﳌﻨﺎﺳﺐ ﻣﻊ اﻷﺧﺬ 
اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى  ﻛﻞ ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻮاﻣﻞ أدت إﱃ زﻳﺎدة اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﳌﻤﺎرﺳﺔاﻟﺰﺑﻮن،   ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر رﻏﺒﺎت وﺣﺎﺟﺎت
  .وﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺮﲝﻴﺔ اﻟﺰﺑﻮناﳌﻨﻈﻤﺎت ﺣﱴ ﺗﻀﻤﻦ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎ ﺑﲔ ﺧﺪﻣﺔ 
  ﻖﻣﺎﻫﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳ :اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻻول
ﻬﺘﻢ đﺎ إﻻ أĔﺎ ﻳﻞ واﺣﺪ ﻳﺘﻨﺎوﻟﻪ ﻣﻦ اﻟﺰاوﻳﺔ اﻟﱵ ﻓﻜ ،ﻔﻪﻳﻧﺘﻴﺠﺔ ﻟﻠﺘﻐﲑات اﻟﱵ ﻃﺮأت ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻓﻘﺪ ﺗﻌﺪدت ﺗﻌﺎر 
ﻃﺎت ﻣﻦ اﺟﻞ إﻳﺼﺎل اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺞ ﺎﳍﺪف واﳌﺘﻤﺜﻞ أﺳﺎﺳﺎ ﰲ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻮﺟﻴﻪ اﻟﻨﺸﻣﺘﻘﺎرﺑﺔ ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ ا
  .اﻟﺰﺑﻮنإﱃ 
 :ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ - 1
ﻧﻘﻞ اﻟﺒﻀﺎﺋﻊ ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺞ إﱃ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ؛ ﻧﺸﺎط ﻣﺘﻌﻠﱢﻖ  ،ﺗَْﺼﺮِﻳﻒ ،ﺑـ َ ﻴْ ﻊ ،ﺗـَﺮْ ِوﻳﺞ( : اﺳﻢ ) ﺗَْﺴِﻮﻳﻖ  :ﻳﻌﺮف اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻟﻐﺔ
اﻣﺎ اﺻﻄﻼﺣﺎ 1.، َﻋﺮْ ض ﻟﻠﺒﻴﻊﺳﺎل اﻟﺒﻀﺎﺋﻊ إﱃ اﻷﺳﻮاق ﻟﻼﲡﺎرإر : ﺑﻀﺎﻋﺔ ﺑﺒﻴﻊ اﻟﺒﻀﺎﺋﻊ أو اﳋﺪﻣﺎت ﺗﺴﻮﻳﻖ 
  :ﻓﺴﻨﻘﺪم ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻌﺮﻳﻔﺎت
 اﻻﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ أول ﺗﻌﺮﻳﻒ ﺣﻈﻲ ﺑﻘﺒﻮل واﺳﻊ ﻣﻦ اﻷﻛﺎدﳝﻴﲔ ﻫﻮ ذﻟﻚ اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ اﳌﻘﺪم ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﳉﻤﻌﻴﺔ 
أﻧﺸﻄﺔ  ﻫﻮ :ﺘﺴﻮﻳﻖﻋﺘﱪت اﻟاﳌﺎ  0691ﰲ ﻋﺎم   (noitaicossA gnitekraM naciremA) (AMA)
اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت ﻣﻦ أﻣﺎﻛﻦ إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ إﱃ ﺣﲔ إﺳﺘﻬﻼﻛﻬﺎ أو إﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ أو  اﻷﻋﻤﺎل اﻟﺬي ﻳﻮﺟﻪ إﻧﺴﻴﺎب
ﲣﻄﻴﻂ  :وﻗﺪ ﻟﻘﻲ ﻫﺬ اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ ﻋﺪة اﻧﺘﻘﺎدات ﻻذﻋﺔ ﻟﺬﻟﻚ ﺑﺎدرت اﳉﻤﻌﻴﺔ اﱃ ﺻﻴﺎﻏﺔ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﺧﺮ  2.إﺳﺘﻌﻤﺎﳍﺎ
ﱵ ﲢﻘﻖ أﻫﺪاف ﺑﻐﻴﺔ ﺧﻠﻖ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺒﺎدل اﻟ ﻣﺎتوﺗﻨﻔﻴﺬ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺗﻄﻮﻳﺮ وﺗﺴﻌﲑ وﺗﺮوﻳﺞ وﺗﻮزﻳﻊ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪ
 3.اﻷﻓﺮاد واﳌﻨﻈﻤﺎت
                                                
   .)6102/70/01 :el étlusnoC( , ،ﻗﺎﻣﻮس اﻟﻤﻌﺎﻧﻲ ،/ اﻟﺘﺴﻮﯾﻖ /ra-ra/tcid/ra/moc.ynaamla.www1
 .01: ، ص7002ﻋﻤﺎن، اﻻردن،  ، دار اﻟﻴﺎزوري اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ، اﻷﺳﺲ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺤﺪﻳﺚ، ﳏﻤﺪ اﻟﺼﻤﻴﺪﻋﻲ، ﺑﺸﲑ اﻟﻌﻼق، اﻟﻄﺎﺋﻲ ﲪﻴﺪ 2
 .2: ، ص8002، دار اﻟﺴﲑة، ﻋﻤﺎن، ﻣﺒﺎدئ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺤﺪﻳﺚ ﺑﻴﻦ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ واﻟﺘﻄﺒﻴﻖﺸﻴﺦ، زﻛﺮﻳﺎء ﻋﺰام، ﻋﺒﺪ اﻟﺒﺎﺳﻂ ﺣﺴﻮﻧﺔ، ﻣﺼﻄﻔﻰ اﻟ 3




اﻟﺴﻠﻊ  ﻴﺬ أﻧﺸﻄﺔ اﻷﻋﻤﺎل اﻟﱵ ﺗﻮﺟﻪ ﺗﺪﻓﻖﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﺗﻨﻔ: اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﻠﻰ اﻧﻪ ( yhtraC cM)وﻗﺪ ﻋﺮف اﻷﺳﺘﺎذ  
 1.واﳋﺪﻣﺎت ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺞ إﱃ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻣﻦ إﺟﻞ إﺷﺒﺎع رﻏﺒﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ وﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف اﳌﻨﻈﻤﺔ
ﺑﺈﻋﺘﺒﺎراﳘﺎ  (siobuD.B) و(rehtoK.P )ﺘﻌﺎرﻳﻒ ﻗﺒﻮﻻ ﺑﲔ رﺟﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻣﺎ أﺷﺎر إﻟﻴﻪ ﻛﻞ ﻣﻦوﻣﻦ أﻛﺜﺮ اﻟ 
اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﻣﻴﻜﺎﻧﻴﺰﻣﺎت إﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ :ﻣﻦ رواد اﳌﺪرﺳﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ واﻟﻠﺬان ﻋﺮﻓﺎ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻛﻤﺎﻳﻠﻲ
ذﻟﻚ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺧﻠﻖ اﻟﻄﻠﺐ و  ﺣﺎﺟﺎēﻢ ورﻏﺒﺎēﻢ وإﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ اﻟﱵ ﲤﻜﻦ اﻷﻓﺮاد واﳉﻤﺎﻋﺎت ﻣﻦ ﲢﻘﻴﻖ وإﺷﺒﺎع
 2.وﺗﺒﺎدل اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت ذات ﻗﻴﻤﺔ
ﻧﻈﺎم ﻛﻠﻲ ﻷﻧﺸﻄﺔ ﻣﻨﻈﻤﺔ اﻷﻋﻤﺎل ﻳﺼﻤﻢ ﺑﻐﺮض ﲣﻄﻴﻂ وﺗﺴﻌﲑ وﺗﺮوﻳﺞ :ﻓﻴﻌﺮف اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺑﺄﻧﻪ )notatS(اﻣﺎ  
 3.وﺗﻮزﻳﻊ ﺳﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت، ﺗﺸﺒﻊ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ اﳊﺎﻟﻴﲔ واﳌﺮﺗﻘﲔ
ﻳﻖ ﻛﻮﻇﻴﻔﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ، ﻓﺈن ﻋﻠﻤﺎء ﻗﺪ وﺿﻌﻮا ﺗﻌﺎرﻳﻒ ﺣﺪﻳﺜﺔ ﺣﺎﻟﻴﺎ وﺑﺎﻟﻨﻈﺮ ﻻزدﻳﺎد أﳘﻴﺔ ودور اﻟﺘﺴﻮ  
ﻳﻌﲏ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻷﻫﺪاﻓﻬﺎ، ﻣﻦ  اﻟﺬي ﻳﺮى أن اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ (rebboJ.D) ﻣﻦ ﺑﻴﻨﻬﻢ دﻳﻔﻴﺪ ﺟﻮﺑﺮ، ﳍﺬا اﳌﻔﻬﻮم
ﻴﺚ اﻷﺧﺬ ﰲ اﳊﺴﺒﺎن اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺣ ﺧﻼل ﻣﻘﺎﺑﻠﺔ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت وﺗﻮﻗﻌﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ وإﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎﺗﻪ ﻣﻊ
 4:أﺳﺎﺳﻴﺔ ﻳﺮى ﺟﻮﺑﺮ أن ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم اﳊﺪﻳﺚ ﻟﻪ ﺛﻼث ﻣﻘﻮﻣﺎت
 اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت وﻳﻘﺼﺪ ﺑﻪ ﺗﺮﻛﺰ ﻛﻞ أﻧﺸﻄﺔ اﻟﺸﺮﻛﺔ ﻹﺷﺒﺎع اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﻌﻤﻴﻞ ﻣﻦ: اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ -
  ؛وﺑﺸﻜﻞ أﻓﻀﻞ
اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت  وﻳﻌﲏ أن ﻛﻞ أﻗﺴﺎم اﻟﺸﺮﻛﺔ ﻣﺴﺆوﻟﺔ ﻋﻦ إﺷﺒﺎع: اﳉﻬﻮد ﻹﺷﺒﺎع اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﻌﻤﻼءﺗﻜﺎﻣﻞ -
  ﻤﻼء وﻟﻴﺲ ﻗﺴﻢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻓﻘﻂ؛اﻟﻌ
  .أن ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف اﻟﺸﺮﻛﺔ ﻳﺄﰐ ﻣﻦ إﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﻴﺎت اﻟﻌﻤﻼء-
 :ﺗﻄﻮر ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ  - 2
 ﺮ đﺎ، ﻓﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖﻣ ، ﳕﺮ إﱃ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻈﻢ اﳌﺮاﺣﻞ اﻟﱵﺘﻠﻒ اﻟﺘﻌﺎرﻳﻒ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖﺑﻌﺪﻣﺎ ﺗﻄﺮﻗﻨﺎ إﱃ ﳐ
  :اﳘﻬﺎ ﺗﻄﻮرﻩ اﳌﻌﺎﺻﺮ  ﻛﻤﻔﻬﻮم وﻛﻤﻤﺎرﺳﺔ ﻣﺮ ﺑﻌﺪة ﻣﺮاﺣﻞ ﻣﺘﻤﻴﺰة ﺧﻼل ﺗﺎرﻳﺦ
ﻖ ﺗﻄﺒﻴ ﰲ ﻇﻞ اﳌﻔﻬﻮم ēﺪف اﳌﻨﻈﻤﺔ إﱃ زﻳﺎدة اﻹﻧﺘﺎج وﲣﻔﻴﺾ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ، وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل: اﳌﻔﻬﻮم اﻻﻧﺘﺎﺟﻲ 
أورﺑﺎ واﻟﻌﺎﱂ ﰲ  اﻟﺜﻮرة اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻟﱵ ﺷﻬﺪēﺎ اﻧﺒﺜﺎقﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻣﻦ  تاﻣﺘﺪد، وﻗﺪ اﻹدارة اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﻣﺒﺎدئ
  6:اﳌﺮﺣﻠﺔ وﻣﻦ أﺑﺮز ﺧﺼﺎﺋﺺ ﻫﺬﻩ 59291اﻟﻜﺴﺎد اﻟﻜﺒﲑ ﻋﺎم أواﺳﻂ اﻟﻘﺮن اﻟﺜﺎﻣﻦ ﻋﺸﺮ ﺣﱴ 
  اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻹﻧﺘﺎج واﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ؛-
                                                
 .11: ، ص8891، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، ﺎﻫﺮة، ﻛﻠﻴﺔ اﻟﺘﺠﺎرة، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘاﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﻌﺎﺻﺮ، ﳏﻤﺪ ﻋﺒﺪ اﷲ اﻟﺮﺣﻴﻢ 1
 .6: p ,tic ,po ,siobuD .B te reltoK.P2
 .31 :، ص 0002اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ، دار ﺻﻔﺎء اﻟﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، ، ﻣﺒﺎدئ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺤﺪﻳﺚ، وآﺧﺮون ،ﳏﻤﺪ ﺑﺎﺷﺎ3
 .51:، ص1002دار ﻗﺒﺎء ﻟﻠﻄﺒﺎﻋﺔ واﻟﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ،  ،اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻓﻲ اﻟﻘﺮن اﻟﻮاﺣﺪ و اﻟﻌﺸﺮﻳﻦأﻣﲔ ﻋﺒﺪ اﻟﻌﺰﻳﺰ ﺣﺴﻦ، 4
 .23: ، ص2991ﺒﻨﺎن، ، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ ، ﺑﲑوت، ﻟإدارة اﻟﺘﺴﻮﻳﻖﳏﻤﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﻔﺘﺎح،  5
 .92: ، ص2002 ﻣﺼﺮ، ، دار اﻟﻨﻬﻀﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ، اﻟﻘﺎﻫﺮة،اﻟﺘﺴﻮﻳﻖﻳﺴﺮي ﺧﻀﺮ إﲰﺎﻋﻴﻞ،  6




  ؛ﻟﺴﻠﻊاﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ واﳉﻮاﻧﺐ اﳍﻨﺪﺳﻴﺔ ﻟﻠﺴﻠﻌﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺴﺎب ﻣﻨﺎﻓﻊ وﻣﺰاﻳﺎ ا -
  ؛ﻤﺔ أوﻻ ﻋﻠﻰ ﺣﺴﺎب أﻫﺪاف اﳌﺴﺘﻬﻠﻚإﻧﺘﺎج ﻣﺎ ﳝﻜﻦ إﻧﺘﺎﺟﻪ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف اﳌﻨﻈ -
اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ  ﻟﻄﻠﺐ أﻛﱪ ﻣﻦ اﻟﻌﺮض وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﺳﺎد ﺳﻮق اﻟﺒﺎﺋﻌﲔ ﰲ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ إذ ﺑﻘﻲ ﻗﺴﻢ ﻛﺒﲑ ﻣﻦ ﻃﻠﺒﺎتا -
  .ﻏﲑ ﻣﻠﱮ
ﻳﻔﱰض ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم أن اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻳﻔﻀﻞ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪم ﻟﻪ أﻓﻀﻞ ﺟﻮدة وﻛﻔﺎءة ﳑﺎ  :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﳌﻨﺘﺞ  
 ووﻓﻖ ﳍﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﻓﺈن اﳌﺪﻳﺮﻳﻦ ﻰ ﲢﺴﻴﻨﻬﺎ ﻣﻦ وﻗﺖ ﻷﺧﺮ،اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة ﻣﻨﺘﺠﺎت واﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠ ﻳﻌﲏ أن
 1:وﻣﻦ ﻣﻼﻣﺢ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔاﻟﺴﻮق  اﺣﺘﻴﺎﺟﺎتﻳﺮﻛﺰون ﻋﻠﻰ ﻣﻨﺘﺠﺎēﻢ أﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﺗﺮﻛﻴﺰﻫﻢ ﻋﻠﻰ 
  ؛ﺑﺎﳌﻨﺘﺠﺎت وﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﺴﻌﲑﻫﺎ ﻫﺘﻤﺎماﻻ -
  ؛ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻳﻬﺘﻢ ﲟﻮاﺻﻔﺎت اﻟﺴﻠﻊ Đﻤﻮﻋﺔ ﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ -
  ؛ﻃﺮدﻳﺔ ﺑﲔ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﺑﲔ اﻟﺴﻌﺮ واﳉﻮدة إذ أن اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻨﻬﻤﺎاﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻳﻬﺘﻢ ﺑﺎﳉﻮدة واﻟﺴﻌﺮ وﻳﺮﺑﻂ  -
ﻟﻠﻤﺮﺣﻠﺔ اﻷوﱃ  اﻣﺘﺪاد، وﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻛﺎﻧﺖ ﺼﻠﺤﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺼﺎﱀ اﻷﺧﺮىﲤﻴﻞ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ إﱃ ﺗﺮﺟﻴﺢ ﻣ -
  . Ĕﺎﻳﺔ اﳊﺮب اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ اﻟﺜﺎﻧﻴﺔﺣﱴ واﺳﺘﻤﺮت
اﻟﻌﺮض ) ﺔاﳌﻨﺎﻓﺴ وازدادتﺖ وﺳﺎﺋﻞ وأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻹﻧﺘﺎج ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻘﺪﻣ ﺑﺪأت ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﺗﺘﺒﻠﻮر :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﳌﻔﻬﻮم اﻟﺒﻴﻌﻲ 
ﰎ إﻧﺘﺎﺟﻪ  ﻣﺎ وأﺻﺒﺢ اﳌﺸﻜﻞ اﳌﻄﺮوح اﻟﱵ ﺗﻮاﺟﻬﻪ اﻹدارة ﻛﻨﺘﻴﺠﺔ ﻟﻠﻤﺮﺣﻠﺔ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻫﻮ ﺗﺼﺮﻳﻒ( ﻣﻦ اﻟﻄﻠﺐ أﻛﺜﺮ
 ﻧﺘﺎجﺑﺪﻻ ﻣﻦ اﻹ ﺑﺎﻟﺒﻴﻊ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﲢﻮﻟﺖ اﻹدارة إﱃ ﻣﻔﻬﻮم ﺟﺪﻳﺪ أيأﻳﻦ  0391 ﺣﱴ وﻗﺪ ﺳﺎد ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﺳﻨﺔ
واﻟﱵ ﺗﻌﺘﱪ ﻣﻦ أﻋﻘﺪ ( اﻟﻌﻈﻴﻢ اﻟﻜﺴﺎد)اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﻓﺨﻼل ﻫﺬﻩ اﻟﻔﱰة ﻋﺮف اﻟﻌﺎﱂ أزﻣﺔ ﻋﺎﳌﻴﺔ ﺗﺴﻤﻰ ﺑﺎﻷزﻣﺔ 
ﻫﺬﻩ اﻷزﻣﺔ ﺿﺨﺎﻣﺔ اﻹﻧﺘﺎج  ﻣﻈﺎﻫﺮ وﻣﻦ أﻫﻢ( ﺗﻘﺮﻳﺒﺎ أرﺑﻊ ﺳﻨﻮات)وﻃﻮل ﻣﺪēﺎ  واﺗﺴﺎﻋﻬﺎﻣﺎ ﺷﻬﺪﻩ اﻟﻌﺎﱂ ﻟﺸﺪēﺎ 
ﻣﻊ ﲢﻘﻴﻖ ﻓﺎﺋﺾ ﰲ ﻣﻴﺰان اﳌﺪﻓﻮﻋﺎت ﳑﺎ أدى إﱃ  اﻟﻌﺎﱂ ﰲ أﻣﺮﻳﻜﺎاﻷﻣﺮﻳﻜﻲ أدى إﱃ ﺗﺮﻛﻴﺰ ﻧﺴﺒﺔ ﻛﺒﲑة ﻣﻦ ذﻫﺐ 
ﻫﺬﻩ  وأﺷﻬﺮ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﺗﻨﺎدي ﺑﻀﺮورة ﺗﺪﺧﻞ اﻟﺪوﻟﺔ ﰲ اﳊﻴﺎة  اﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ زﻳﺎدة ﻛﻤﻴﺔ اﻟﻨﻘﻮد اﳌﺘﺪاوﻟﺔ ﰲ ﻇﻬﻮر ﺗﻴﺎرات
 2:وﻣﻦ أﺑﺮز ﺧﺼﺎﺋﺺ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﻴﺎرات اﳌﺪرﺳﺔ اﻟﻜﻴﻨﺰﻳﺔ
  ؛ﺿﺮورة ﺗﺼﺮﻳﻒ اﻟﻔﺎﺋﺾ ﻣﻦ اﻹﻧﺘﺎج-
  ؛ﺸﺮاء اﳌﻨﺘﺠﺎتاﻟﻘﻴﺎم ﺑﺎﳊﻤﻼت اﻟﱰوﳚﻴﺔ ﻹﻗﻨﺎع اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ ﺑ -
  ؛ﳌﺸﱰﻳﻦ ﺣﻴﺚ اﻟﻄﻠﺐ أﻗﻞ ﻣﻦ اﻟﻌﺮضﻇﻬﻮر ﺳﻮق ا -
  .ﺑﻴﻊ ﻣﺎ ﰎ إﻧﺘﺎﺟﻪ -
أن اﳌﻔﻬﻮم اﻟﺒﻴﻌﻲ ﱂ ﻳﻌﻄﻰ ﻟﻘﺪ ﺗﻮﺟﻬﺖ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﳓﻮ اﻟﻨﻈﺮة اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻋﻨﺪﻣﺎ أدرﻛﺖ : ﻣﺮﺣﻠﺔ اﳌﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ 
 ، ﺧﺼﻮﺻﺎ ﰲ ﺣﻘﺒﺔ زﻣﻨﻴﺔ ﲤﻴﺰت ﺑﺘﺤﻮﻻت وﺗﻐﲑاتﺸﺎﻛﻞ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﺮدودﻳﺔ واﻟﺮﺑﺢﺔ ﳌﲡﺪ ﺣﻠﻮﻻ ﺷﺎﻣﻠ وﱂ ﲦﺎرﻩ
ﻃﻔﻴﻒ ﰲ  ارﺗﻔﺎعأذواق اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ وﻣﺴﺘﻮﻳﺎēﻢ وﺗﻮﻗﻌﺎēﻢ ﺑﺴﺒﺐ  ارﺗﻔﻌﺖ، أﻳﻦ اﺳﺮﻳﻌﺔ ﺟﺪ واﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ 
                                                
 .83:زﻛﺮﻳﺎء ﻋﺰام، واﺧﺮون، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 1
 .93:ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 2




ﺎﺳﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ ﺗﺘﻤﺜﻞ اﻷﺳ ﻓﺄدرﻛﺖ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺑﺄن اﻟﻮﻇﻴﻔﺔ م،واﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ واﻟﺜﻘﺎﰲ ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎاﳌﻌﻴﺸﻲ  وارﺗﻔﺎعدﺧﻮﳍﻢ 
ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﻟﺘﺤﻘﻖ درﺟﺔ اﻟﺮﺿﺎ  ﰲ ﲢﺪﻳﺪ ﺣﺎﺟﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ واﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺄﻗﻠﻢ واﻟﺘﻜﻴﻒ ﻣﻌﻬﺎ đﺪف إﻧﺘﺎج
 1:وﻣﻦ أﻫﻢ اﳋﺼﺎﺋﺺ اﻟﱵ ﻳﱰﻛﺰ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﳌﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ  اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ واﳌﺴﺘﻬﺪﻓﺔ
  ؛ﺔ إﻋﻄﺎﺋﻪ أﻛﱪ إﺷﺒﺎع ﳑﻜﻦوﳏﺎوﻟﺑﺎﳌﺴﺘﻬﻠﻚ  اﻻﻫﺘﻤﺎمﻳﺘﻢ ﲢﺪﻳﺪ أﻫﺪاف اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ إﻃﺎر  -
ﲝﻴﺚ ﻳﻜﻮن  ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺗﻠﻚ اﻟﺮﻏﺒﺎت ﻳﺘﻄﻠﺐ ﲝﻮث ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﻐﻴﺔ اﻹﳌﺎم đﺬﻩ اﻟﺮﻏﺒﺎت وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ دﻣﺞ ﳐﺘﻠﻒ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت -
  .ﻠﻰ ﺗﻠﺒﻴﺔ وﺗﻨﻔﻴﺬ رﻏﺒﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻚﺗﻨﻔﻴﺬﻫﺎ ﻣﺒﲏ أﺳﺎﺳﺎ ﻋ
ﺪﻳﺚ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺬي ﻳﻘﻮم ﻋﻠﻰ اﻟﱰﲨﺔ اﻟﻔﻌﻠﻴﺔ ﻟﻠﻤﻔﻬﻮم اﳊ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲﻳﻌﺘﱪ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ  :اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ  
ﲟﺎ ﳛﻔﻆ ﺎت وﳏﺎوﻟﺔ ﺗﻠﺒﻴﺘﻬﺎ أو إﺷﺒﺎﻋﻬﺎ ورﻏﺒﺎت وأذواق اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ أو اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﲔ ﻟﻠﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣ دراﺳﺔ ﺣﺎﺟﺎت
اﻟﺴﻮق  اﻗﺘﺼﺎدﳚﺴﺪ ﺣﻘﻮق وواﺟﺒﺎت ﻃﺮﰲ اﳌﻌﺎدﻟﺔ ﻣﻦ اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ وﺻﻨﺎع وﲡﺎر وﲟﺎ ﻻ ﻳﺘﻌﺎرض ﻣﻊ ﻓﻠﺴﻔﺔ  أو
ﻃﺮاف اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﺒﺎدﻟﻴﺔ اﻷ اﻟﺪوﻟﺔ ﺑﺄﺟﻬﺰēﺎ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﻋﻨﺪ ﲤﺎدي أو ﺗﻌﺪي أي ﻃﺮف ﻣﻦوأدواēﺎ اﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﲜﻮاز ﺗﺪﺧﻞ 
ﻣﺴﺎﻋﺪة  ﻫﺪﻓﻬﺎ اﻷﺳﺎﺳﻲ اﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔﻳﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ أﳘﻴﺔ وﺟﻮد ﺑﺮاﻣﺞ  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ أن اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ، ﻋﻠﻰ أﺧﺮ
اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ  ذﻟﻚ أن، ﳊﻘﻮﻗﻬﻢ اﻧﺘﻬﺎﻛﺎتﳐﺘﻠﻒ ﺷﺮاﺋﺢ اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ أو اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﲔ ﻋﻨﺪ وﻗﻮع أي ﲡﺎوزات أو 
أﺛﻨﺎء  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲ اﻟﺴﻮق أﻋﻄﺖ أﳘﻴﺔ اﻟﺒﻌﺪ اﻗﺘﺼﺎداﻟﺘﻄﺒﻴﻘﺎت اﻟﱵ ﻗﺎﻣﺖ đﺎ ﻣﻌﻈﻢ اﻟﺒﻠﺪان اﻟﻨﺎﻣﻴﺔ ﻟﻔﻠﺴﻔﺔ 
اﻷﻣﺮ اﻟﺬي أدى إﱃ ﻇﻬﻮر  ،ﺴﻮﻳﻖ وأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﱰوﻳﺞ اﳋﺎﺻﺔ đﺎﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ واﻟﺘﻨﻈﻴﻢ واﻹدارة واﻹﻧﺘﺎج واﻟﺘ
 2.ﺔ ﻏﺬاء ودواء اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔﺑﻌﺾ اﻷﺛﺎر اﻟﺴﻠﺒﻴﺔ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺼﺤﺔ وﺳﻼﻣ
 اﻷﺳﻮاقﺑﺄﻧﻪ اﻟﺘﻮﺟﻪ اﳌﻨﻈﻢ ﻋﻠﻰ دراﺳﺔ وﲢﺪﻳﺪ رﻏﺒﺎت وﺣﺎﺟﺎت  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲاﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ( reltoK)وﻗﺪ ﻋﺮف 
ﺳﻼﻣﺔ ﻛﻞ ﻋﻠﻰ  اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﺔ واﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ إﺷﺒﺎﻋﻬﺎ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ أﻛﺜﺮ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ وﻛﻔﺎءة ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ وﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﺗﺪﻋﻢ وﲢﺎﻓﻆ
  3.ﻣﻦ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ واĐﺘﻤﻊ 
  4:ﻤﻊ ﻣﺎ ﺑﲔ ﺘﻤﺎﻋﻲ ﳚاﻻﺟواﻟﺘﺴﻮﻳﻖ 
اĐﺘﻤﻊ ﻃﻮﻳﻠﺔ  اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ ﻗﺼﲑة اﻷﺟﻞ وﺑﲔ ﻣﺼﺎﳊﻬﻢ ﻃﻮﻳﻠﺔ اﻷﺟﻞ وﻛﺬا ﻣﺼﺎﱀ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎتﻋﺪم اﻟﺘﻌﺎرض ﺑﲔ -
  ؛اﻷﺟﻞ ﻛﺬﻟﻚ
  ﺑﺈﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎēﻢ وﻣﻘﺎﺑﻠﺔ ﻣﺼﺎﳊﻬﻢ ﻃﻮﻳﻠﺔ اﻷﺟﻞ وأﻳﻀﺎ اﻫﺘﻤﺎﻣﻬﺎﺗﺪﻋﻴﻢ اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺎت اﻟﱵ ﺗﻈﻬﺮ  -
  ؛ﺟﻞﻣﺼﺎﱀ اĐﺘﻤﻊ ﻃﻮﻳﻠﺔ اﻷ
 ، وﻟﻜﻦ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ إﺷﺒﺎعﺴﺘﻬﺪﻓﺔ ﻟﻴﺲ ﻓﻘﻂ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ إﻧﺘﺎج ﻣﺎإن ﻣﻬﻤﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻫﻲ ﺧﺪﻣﺔ اﻷﺳﻮاق اﳌ -
اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ  ﻃﻮﻳﻠﺔ اﻷﺟﻞ ، ﻣﻦ أﺟﻞ ﻛﺴﺐ زﺑﺎﺋﻦ ﺟﺪد واﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔاﳊﺎﺟﺎت اﻟﻔﺮدﻳﺔ واﳌﻨﺎﻓﻊ 
  .اﳊﺎﻟﻴﲔ
                                                
 .11:، ص3991، ﻣﻨﺸﻮرات ﻗﺎر ﻳﻮﻧﺲ ،ﺑﻨﻐﺎزي، ﻟﻴﻴﻴﺎ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ودورﻩ ﻓﻲ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔأﺑﻮ ﺑﻜﺮ ﺑﻌﲑة، 1
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وﰲ ﻫﺬا اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻛﺒﲑ ﺑﺘﻠﺒﻴﺔ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت ﻜﻞ  إن ﺑﻘﺎء واﺳﺘﻤﺮار أي ﻣﺆﺳﺴﺔ ﻣﺮﺗﺒﻂ ﺑﺸ :ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲاﻟﺘﻮﺟﻪ  
 اﻟﻠﺠﻮء ﻟﻜﻦ ﺗﻄﻮر اﶈﻴﻂ ﻳﻈﻬﺮ ﻋﺪم ﻛﻔﺎﻳﺔ ﻫﺬا، ﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺷﺮط أﺳﺎﺳﻲ وﺟﻮﻫﺮي ﻟﻠﻨﺠﺎحﻓﺈن اﻟﻠﺠﻮء إﱃ ا اﻹﻃﺎر
ﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ ﻋﺪة اﳌﻨﻈﻤﺔ  ﺗﺒﲔ وﺗﺆﻛﺪ أن اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔإن ، أﺻﺒﺢ أﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﺿﺮوري اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲوأن اﻟﺘﻮﺟﻪ واﳌﻨﻈﻮر 
 ،وﻋﻠﻰ اﳋﺼﻮص أﺳﻮاﻗﻬﺎ ﳏﻴﻄﻬﺎ ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﻨﻔﻴﺬﻫﺎ ﰲ اﻵﺟﺎل اﻟﻄﻮﻳﻠﺔ آﺧﺬة ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر Ĕﺎﻧﺸﺎﻃﺎت، ﻛﻤﺎ أ
ﻫﻨﺎك أﻳﻀﺎ اﲡﺎﻩ ﳓﻮ ﺗﺴﻮﻳﻖ  ﻳﻜﻮن ﻟﻦ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻓﻘﻂ ﻋﻠﻰ ﺗﺒﲏ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، ﺑﻞ ﳚﺐ أن اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن
وﻟﻴﺲ ﻓﻘﻂ اﳌﺪى  ﻟﻄﻮﻳﻞا اﳌﺪى ﻋﻠﻰ واﻷﻧﺸﻄﺔ ، ﻳﺄﺧﺬ ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﲢﺪﻳﺪ وﺗﻮﺟﻴﻪ اﳍﻴﺎﻛﻞاﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ
ﻟﺬﻟﻚ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ، اﻟﻌﺎﻣﺔ  ﻟﻼﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻛﻌﺎﻣﻞ أﺳﺎﺳﻲ   اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ إن ﻫﺬا اﻟﺘﻮﺟﻪ اﳉﺪﻳﺪ ﻳﺰﻳﺪ ﻣﻦ أﳘﻴﺔ ودور، اﻟﻘﺼﲑ
ﳝﻨﺢ ﻣﻜﺎﻧﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﻟﻠﻤﺤﻴﻂ واﳌﻨﺎﻓﺴﺔ واﻵﺟﺎل اﻟﻄﻮﻳﻠﺔ ﰲ  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲﻓﺈن ﻫﺬا اﻻﲡﺎﻩ اﳉﺪﻳﺪ، أي اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ 
 1.اﻟﻘﺮارات اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ 
  أﳘﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ واﺗﺴﻊ ﳎﺎل ﻧﺸﺎﻃﻪ ﺑﺎﻟﻨﻈﺮ ﻟﻠﻔﻮاﺋﺪ اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ ﻟﻸﻓﺮاد وﻟﻠﻤﺠﺘﻤﻌﺎت، ﻇﻬﺮت :ﺴﻮﻳﻖأﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘ - 3
ﻛﻤﻘﺮر ﻟﻠﺘﺪرﻳﺲ ﰲ اﳉﺎﻣﻌﺎت اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ، وإدﺧﺎﻟﻪ ﻟﻠﺒﻨﻮك اﺑﺘﺪاءا ﻣﻦ   1191وﻛﺎﻧﺖ ﺑﺪاﻳﺔ ﻇﻬﻮرﻩ اﺑﺘﺪاءا ﻣﻦ ﺳﻨﺔ 
  2:ﻦ ذﻛﺮ ﻣﺎ ﻳﻠﻲإﱃ إدراك ﺟﺪوى اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﳝﻜ ﺑﺎﳌﻨﻈﻤﺎتوﻣﻦ اﻷﺳﺒﺎب اﻟﱵ أدت  5591ﺳﻨﺔ 
  ؛اﳌﻨﻈﻤﺎتﺗﺪﻫﻮر ﻣﺒﻴﻌﺎت  -
  اﳔﻔﺎض ﻣﻌﺪﻻت اﻟﻨﻤﻮ اﻻﻗﺘﺼﺎدي؛ -
  .اﻟﺮﻏﺒﺔ ﰲ دﺧﻮل أو اﻛﺘﺸﺎف أﺳﻮاق ﺟﺪﻳﺪة داﺧﻠﻴﺔ وﺧﺎرﺟﻴﺔ؛ -
  ؛اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﺗﻐﲑ أﳕﺎط وﺳﻠﻮﻛﻴﺎت اﻟﺸﺮاء وﺣﺎﺟﺎت  -
  ارﺗﻔﺎع ﺣﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﺄﻧﻮاﻋﻬﺎ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ؛ -
  ارﺗﻔﺎع اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺒﻴﻌﻴﺔ؛ -
  ﻣﺘﻌﺪدة اﳉﻨﺴﻴﺎت وﻏﺰوﻫﺎ اﻷﺳﻮاق اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ؛ ﻇﻬﻮر اﻟﺸﺮﻛﺎت -
  اﻟﺘﻘﺪم اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ؛ -
  .ﻇﻬﻮر ﲨﻌﻴﺎت ﲪﺎﻳﺔ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ -
  3:وﻫﻨﺎك ﻋﻮاﻣﻞ أدت إﱃ زﻳﺎدة أﳘﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﺿﺮ ﻣﻦ أﳘﻬﺎ
  ؛اﻟﻨﺎﻣﻴﺔإﱃ اﻷﺳﻮاق  ﻤﻌﺎت وﺿﺮورة ﻧﻘﻞ اﳌﺴﺘﻮى اﳌﻌﻴﺸﻲ اﳌﺮﺗﻔﻊĐﺘاﳊﺎﺟﺔ إﱃ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻴﺸﺔ اﻷﻓﺮاد ﰲ ا-
ﺗﻜﻠﻔﺔ إﻧﺘﺎج وﺗﻮزﻳﻊ  ﻣﻦ ﺿﺮورة ﲣﻔﻴﺾ ﻣﺴﺘﻮى đﺎاﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻵﻟﻴﺔ اﳌﺘﻘﺪﻣﺔ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻹﻧﺘﺎج وﻣﺎ ﻳﺮﺗﺒﻂ -
  اﻟﻮﺣﺪة اﻟﻮاﺣﺪة إﱃ أﻗﻞ ﻣﺴﺘﻮى ﳑﻜﻦ؛
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ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت  اﻟﺘﺤﻮل اﻟﻮاﺿﺢ ﻣﻦ أﺳﻮاق ﻣﻮﺟﻬﺔ ﺗﻮﺟﻴﻬﺎ ﻣﺮﻛﺰﻳﺎ إﱃ أﺳﻮاق ﺣﺮة، ﻣﻦ أﺟﻞ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ-
  ﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﳕﻮ اﳌﺸﺮوﻋﺎت؛ﻹﺷﺒﺎع رﻏﺒﺎت ا
اﻷﺟﻨﱯ ﻏﲑ اﳌﺒﺎﺷﺮ ﻣﻦ  اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر)أو اﻷﺳﻠﻮب ﻏﲑ اﳌﺒﺎﺷﺮ ( اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر اﳌﺒﺎﺷﺮ)ﻏﺰو اﻷﺳﻮاق اﻷﺳﻠﻮب اﳌﺒﺎﺷﺮ -
  1؛ (ﺧﻼل اﻟﺘﺼﺪﻳﺮ أو ﺗﺮاﺧﻴﺺ اﻟﺒﻴﻊ أو اﻹﻧﺘﺎج ﻣﺜﻼ
 اﻟﺘﺒﺎدل ﺑﲔ ﻖ ﻋﻤﻠﻴﺔإذ ﻳﺴﺎﻫﻢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﳊﺪ ﻣﻦ اﻟﻔﻮاﺻﻞ أو اﻟﻔﺠﻮات اﻟﱵ ﺗﻌﻴ ،اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻳﻨﺸﺊ اﳌﻨﺎﻓﻊ-
  2ﻟﻠﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت واﻷﻓﻜﺎر؛ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦاﳌﻨﺘﺠﲔ و 
 اﻟﻨﺸﺎط، ﻣﺜﻞ ﲝﻮث اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ودراﺳﺔﻣﺘﻌﺪدة ﻣﻦ  ﰲ ﻣﻴﺎدﻳﻦ ﻠﻌﻤﻞﻟﻋﻈﻴﻤﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻳﻘﺪم اﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ ﻓﺮص -
دت ﰲ ﳎﺎل ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺴﻮق وزااĐﺘﻤﻊ  ﺣﻴﺚ أﻧﻪ ﻛﻠﻤﺎ ﺗﻘﺪم وﻏﲑﻫﺎ ﻛﺜﲑ اﻟﺴﻮق، اﻹﻋﻼن، إدارة اﳌﻨﺘﺞ
  3.وازداد ﻋﺪد اﳌﺸﺘﻐﻠﲔ ﺑﺎﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ درﺟﺔ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ، ﻛﻠﻤﺎ ﺑﺮزت أﳘﻴﺔ ﻧﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ
 اﻳﻀﺎ  اﻷﳘﻴﺔ إن أﳘﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻻ ﺗﻘﺘﺼﺮ ﻓﻘﻂ ﻋﻠﻰ ﺗﻮﺻﻴﻞ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت إﱃ اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ، وﻟﻜﻦ ﺗﻜﻤﻦ ﻫﺬﻩ
  :ﰲ
ﺑﺮﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وآراﺋﻬﻢ ﺑﺸﺎن اﻟﺴﻠﻊ اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ  ﺧﻠﻖ اﳌﻨﻔﻌﺔ اﻻﺳﺘﻌﻤﺎﻟﻴﺔ ﻟﻠﺴﻠﻊ اﳌﻨﺘﺠﺔ وﻫﺬا ﺑﺈﺑﻼغ إدارة اﻹﻧﺘﺎج-
  4؛ﻣﺎت وﺣﱴ ﰲ ﻃﺮق وأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻐﻠﻴﻒﺳﻮاء ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻟﺸﻜﻞ، اﳉﻮدة، اﻻﺳﺘﺨﺪا
ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻨﺎﻓﻊ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﻟﻸﻓﺮاد، أي ﻗﺪرة اﻟﺴﻠﻌﺔ أو اﳋﺪﻣﺔ ﻋﻠﻰ إﺷﺒﺎع رﻏﺒﺎت ﻣﻌﻴﻨﺔ ﻟﺪى اﻟﻔﺮد ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻨﻔﻌﺔ  -
  ﻌﻠﻮﻣﺎت؛ ﻔﻌﺔ اﳌﻜﺎﻧﻴﺔ، ﻣﻨﻔﻌﺔ اﳌاﻟﺰﻣﺎﻧﻴﺔ، اﳌﻨ
  ﻟﻔﺮص اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﻫﺬﻩ اﻷﺳﻮاق؛ ﻏﺰو اﻷﺳﻮاق اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻛﺘﺸﺎف ا-
  ﻣﻮاﺟﻬﺔ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻣﻦ اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ داﺧﻞ اﻷﺳﻮاق اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ؛-
  5:ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ إﱃ ﲢﻘﻴﻖ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻷﻫﺪاف ﳝﻜﻦ ﺣﺼﺮﻫﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ :اﻫﺪاف اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ - 4
  ؛ﰲ اﻟﺴﻮق اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﻌﻈﻴﻢ ﺣﺼﺔ -
  ؛ﻣﻦ اﻷرﺑﺎح اﻟﻨﺎﲨﺔ ﻋﻦ اﳌﺒﻴﻌﺎت رﻗﻢ ﻣﻌﲔ ﲢﻘﻴﻖ-
ﺎﻧﺖ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺴﻠﻌﺔ ﻛ واﻟﻘﻴﺎم ﺑﺎﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻫﺬﻩ اﳊﺎﺟﺎت ﺳﻮاء اĐﺘﻤﻊأﻓﺮاد  وﺣﺎﺟﺎتاﻟﺘﻨﺒﺆ ﺑﺮﻏﺒﺎت -
  ؛أو ﲞﺪﻣﺔ ﻣﻌﻴﻨﺔ
  ؛ﻘﻴﻖ ﻣﺴﺘﻮى ﻋﺎل ﻣﻦ رﺿﺎ اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔﲢ-
  ؛ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻰ ﺗﻨﻤﻴﺔ اﳌﺮﻛﺰ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲاﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠ-
  ؛اﻟﺰﺑﻮن( ﻳﻖ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮ ) اﻟﺰﺑﻮنﺗﺮﺷﻴﺪ ﻗﺮارات  -
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  .ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔﺗﺮﺷﻴﺪ ﲣﺼﻴﺺ اﳌﻮارد ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ -
  ﺗﺴﻮﻳﻖ اﻟﺨﺪﻣﺎت: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻧﻲ 
اﻹﻳﺮادات اﳍﺎﻣﺔ اﻟﱵ  ﳛﺘﻞ ﻗﻄﺎع اﳋﺪﻣﺎت ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﱄ ﻣﻜﺎﻧﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﰲ ﻣﻌﻈﻢ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﳌﻌﺎﺻﺮة، ﺑﻔﻀﻞ
ﺣﻴﺚ  ع اﳋﺪﻣﺎت إﱃ اﻟﻘﺮن اﻟﺜﺎﻣﻦ ﻋﺸﺮ،ﻳﺔ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﻘﻄﺎ وﺗﻌﻮد ﺑﺪا، ﳝﻨﺤﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺷﻜﻞ ﻗﻴﻢ ﻣﻀﺎﻓﺔ أو ﺗﻮﻇﻴﻒ
ﺘﺼﻨﻊ وﺑﲔ ، واﻟاﳌﺨﺮﺟﺎت اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ ﻣﺜﻞ اﻟﺰراﻋﺔ ﰲ ﻛﺘﺎﺑﺎﺗﻪ ﻣﺎ ﺑﲔ اﻹﻧﺘﺎج ذو (htimS madA) ﻣﻴﺰ آدم ﲰﻴﺚ
اﻷﻃﺒﺎء واﶈﺎﻣﲔ ﺣﻴﺚ وﺻﻒ اﻹﻧﺘﺎج ذو اﳌﺨﺮﺟﺎت اﻟﻐﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ  ﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ ﻣﺜﻞ ﺟﻬﻮد اﻹﻧﺘﺎج ذو اﳌﺨﺮﺟﺎت
  ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻮﻃﲏ، ﺣﻴﺚ أنﰲ ﻧﻈﺮا ﻟﻸﳘﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻠﻌﺒﻬﺎ اﳋﺪﻣﺎت ،ﻣﻨﺘﺞ ﻏﲑ واﻋﺘﱪﻩﻧﻪ ﻓﺎﻗﺪ ﻷي أﳘﻴﺔ ﺑﺄ
ﺗﻜﻮن أﺳﺎﺳﺎ ﻏﲑ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ، وﻻ ﺗﺆدي إﱃ  اﳋﺪﻣﺎت ﻫﻲ ﻧﺸﺎط أو ﻣﻨﻔﻌﺔ ﳝﻜﻦ أن ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ ﻃﺮف ﻟﻄﺮف آﺧﺮ،
اﳋﺪﻣﺎت ﺣﺎﻟﻴﺎ دورا ﺑﺎﻟﻎ ﺗﻠﻌﺐ ﻴﺚ ، ﺣﲟﻨﺘﺞ ﻣﺎدي ﻣﻠﻜﻴﺔ أي ﺷﻲء، وﻗﺪ ﻳﻜﻮن إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ ﻣﺮﺗﺒﻄﺎ أو ﻏﲑ ﻣﺮﺗﺒﻂ
ﻛﺬﻟﻚ ﻣﻦ و  اﳋﺪﻣﺎتﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﲑ ﺑﻔﻌﺎﻟﻴﺔ ﻗﻄﺎع  ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺎﻟﻴﺔ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﻷﺧﺮىوذﻟﻚ ﻷن ﻓﻌ اﻷﳘﻴﺔ
اﻟﺼﻌﺐ اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ واﻟﻔﺼﻞ ﺑﲔ اﳋﺪﻣﺎت واﻟﺴﻠﻊ ﻷﻧﻪ ﻋﻨﺪﺷﺮاء ﺑﻀﺎﻋﺔ ﻫﻨﺎك ﻋﺎدة ﻋﻨﺼﺮ ﺧﺪﻣﺔ ﻣﺘﻀﻤﻦ ﻓﻴﻬﺎ، 
ﻟﺬﻟﻚ ﳝﻜﻦ اﻟﻘﻮل إن إﻧﺘﺎج اﻟﺴﻠﻊ ﻻ ﳝﻜﻦ أن đﺎ، ﻣﻠﻤﻮس ﻣﺘﺼﻞ  ﻋﻤﺔ ﲟﻨﺘﺞوﺑﺎﳌﺜﻞ ﻓﺈن اﳋﺪﻣﺔ ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺎ ﺗﻜﻮن ﻣﺪ
  .ﻳﺘﻢ إﻻ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺪﺧﻞ اﳋﺪﻣﺔ
  :ﺗﻌﺮﺑﻒ اﻟﺨﺪﻣﺔ - 1
، ﻣﺴﺎﻋﺪة أو ﻓْﻀﻞ، ﻫﺪﻳﱠﺔ ،ﻣُ َﺴﺎَﻋَﺪة: َﻋﻤَ ﻞ ﻣُ ﻌَ ﲔﱠ َﳚِﺐ اْﻟ ﻘِ ﻴ َ ﺎم ﺑ ﻪِ ، ِﺧْﺪﻣَ ﺔ ( : اﺳﻢ ) ِﺧْﺪﻣَ ﺔ : وﺗﻌﺮف اﳋﺪﻣﺔ ﻟﻐﺔ 
  1 ﻣﻨﺤﺔ ، ﻋﻨﺎﻳﺔ واﻫﺘﻤﺎم
اﻟﺘﻔﺮﻗﺔ وﳑﺎ ﻳﺰﻳﺪ اﻻﻣﺮ ﺻﻌﻮﺑﺔ  ﺗﻌﺮﻳﻒ ﻟﻜﻞ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻌﺮض ﻋﻠﻰ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﺳﺘﺨﺮاجﻣﻦ اﻟﺼﻌﺐ  اﻣﺎ اﺻﻄﻼﺣﺎ
ﻒ ﺗﺒﲔ ﻣﻔﻬﻮم اﳋﺪﻣﺔ ﻳﲝﻴﺚ أن اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻜﺘﺎب اﻗﱰﺣﻮا ﲨﻠﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻌﺎر  واﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﺑﲔ اﳋﺪﻣﺔ واﻟﺴﻠﻌﺔ
  2:وﺗﻌﻮد ﺻﻌﻮﺑﺔ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﳋﺪﻣﺔ إﱃ اﻷﺳﺒﺎب اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ، وﻋﻨﺎﺻﺮﻫﺎ
ﻳﺴﺘﻌﻤﻞ  اﻷﺣﻴﺎن وﰲ أﻏﻠﺐ ﺗﻮﺣﻲ ﺑﺸﻲء ﻣﻌﻨﻮي أﻛﺜﺮ ﻣﻨﻪ ﻣﺎدي ﺑﻄﺒﻴﻌﺘﻬﺎ ﺎĔاﻟﺼﻌﺐ وﺻﻒ ﺧﺪﻣﺔ، ﻷ ﻣﻦ-
  ؛اﱁ...اﻟﺴﻴﺎﺣﻴﺔ ﺪﻣﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻨﺘﺠﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ، واﳌﻨﺘﺠﺎتاﳋﻟﻠﺘﻌﺒﲑ ﻋﻦ " ﻣﻨﺘﺞ"ﻣﺼﻄﻠﺢ 
  ؛ﺎط، ﻓﻘﻄﺎع اﳋﺪﻣﺎت ﻳﺘﻤﻴﺰ ﺑﺎﻟﺘﻨﻮعﻟﺘﺸﻤﻞ ﻋﺪة ﻗﻄﺎﻋﺎت ﻧﺸ" ﺧﺪﻣﺔ"ﲤﺘﺪ ﻛﻠﻤﺔ -
 ﻣﻔﻌﻮل ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﻟﻜﻦ ﻧﻘﺺ ،ﺑﻮاﺳﻄﺘﻬﺎ ﻳﺆدي ﺷﺨﺺ ﻣﻬﻤﺔ ﻟﺸﺨﺺ آﺧﺮﻣﺔ ﻛﻨﺸﺎط إﻧﺴﺎﱐ اﻋﺘﱪت اﳋﺪ-
  ؛اﱁ...ﻏﺴﻴﻞ اﻟﺴﻴﺎرات اﻵﱄ: ت ﻣﺜﻞﻷن ﺟﻞ اﳋﺪﻣﺎت أﺻﺒﺤﺖ ﺗﺆدي ﺑﻮاﺳﻄﺔ اﻵﻻ
ﺣﺎﺟﺎت  إﺷﺒﺎع ﻳﺆدﻳﺎن إﱃ ﻧﻔﺲ اﻟﻨﺘﻴﺠﺔ وﻫﻲ ﻤﺎĔاﻟﻐﺮض اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت ﻳﺘﻄﺎﺑﻖ ﻣﻊ اﳌﻨﺘﺠﺎت، ﺣﻴﺚ أ-
  .اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ
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  :أدﺑﻴﺎت ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت đﺎﻋﺪد ﻣﻦ اﻟﺘﻌﺮﻳﻔﺎت اﻟﱵ ﺟﺎءت  ﺗﻘﺪﱘﻜﻦ وﳝ
اﻟﱵ ﺗﻌﺮض ﻻرﺗﺒﺎﻃﻬﺎ اﻟﻨﺸﺎﻃﺎت أو اﳌﻨﺎﻓﻊ اﻟﱵ ﺗﻌﺮض ﻟﻠﺒﻴﻊ أو : ﺄĔﺎﻤﻌﻴﺔ اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺔ ﺑﻋﺮﻓﺖ اﳉ 
 1.ﺑﺴﻠﻌﺔ ﻣﻌﻴﻨﺔ
ﺳﺎﺳﺎ ﻏﲑ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ أ ، وﻫﻲﺮأو ﻣﻨﻔﻌﺔ ﳝﻜﻦ أن ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ ﻃﺮف ﻵﺧاﳋﺪﻣﺔ ﻫﻲ ﻛﻞ ﻧﺸﺎط : ﺑﺄن )reltoK(ﻳﺮى  
 2.وﻻ ﳝﻜﻦ ﻧﻘﻞ ﻣﻠﻜﻴﺘﻬﺎ، وإﻧﺘﺎﺟﻬﺎ ﳝﻜﻦ أن ﻳﺮﺗﺒﻂ أﺣﻴﺎﻧﺎ ﺑﺴﻠﻌﺔ
ﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺼﻮرة ﻋﺎﻣﺔ ﺑﺄĔﺎ ﻋﺒﺎرة ﺗﺼﺮﻓﺎت أو أﻧﺸﻄﺔ أو أداء ﻳﻘﻴﻢ ﻣﻦ ﻃﺮف آﺧﺮ وﻫﺬﻩ اﻷﻧﺸﻄﺔ  
و ﻏﲑ ﻣﺮﺗﺒﻂ ﲟﻨﺘﺞ ﺗﻌﺘﱪ ﻏﲑ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ وﻻ ﻳﱰﺗﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻧﻘﻞ ﻣﻠﻜﻴﺔ أي ﺷﻲء ﻛﻤﺎ أن ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ ﻗﺪ ﻳﻜﻮن ﻣﺮﺗﺒﻂ أ
 3.ﻣﺎدي ﻣﻠﻤﻮس
 4.اﳋﺪﻣﺔ ﻫﻲ أي ﺷﻲء ﺗﻘﻮم ﺑﻪ ﻳﻜﻮن ﻧﺎﻓﻊ ﻟﺸﺨﺺ أﺧﺮ 
اﺟﻞ ﺗﻠﺒﻴﺔ  ﻣﻦﻧﻈﺮا ﻟﻌﺪم ﻣﻠﻤﻮﺳﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﳛﺼﻞ ﻋﻠﻴﻪ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﻟﺒﻨﻚ :ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ - 2
   :ﻜﻴﺔ ﲤﺜﻞﺣﺎﺟﺎﺗﻪ ورﻏﺒﺎﺗﻪ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ واﳌﻜﺎن اﳌﻨﺎﺳﺒﲔ وﺑﺄﻗﻞ ﺟﻬﺪ وﺗﻜﻠﻔﺔ ﻣﻦ ﻫﻨﺎ ﳒﺪ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨ
  ؛ﻧﺸﺎط او ﻋﻤﻞ ﻳﻘﺪم اﱃ اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ ﻣﻦ اﻻﻓﺮاد او اﻻﺟﻬﺰة اﻻﻟﻴﺔ-
  .ان ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ ﻗﺪ ﻳﺮﺗﺒﻂ او ﻻ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺴﻠﻌﺔ-
ﺑﺄĔﺎ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ذات اﳌﻀﻤﻮن اﳌﻨﻔﻌﻲ اﻟﻜﺎﻣﻦ ﰲ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﺗﻌﺮف اﳋﺪﻣﺔ  
ﻣﻦ ﺧﻼل دﻻﻻēﺎ وﻗﻴﻤﺘﻬﺎ اﳌﻨﻔﻌﻴﺔ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﳌﺪرﻛﺔ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﻷﻓﺮاد أو ا( ﻏﲑ اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ)، وﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ (اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ)
اﻟﱵ ﺗﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪرا ﻹﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎēﻢ اﳌﺎﻟﻴﺔ واﻻﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ اﳊﺎﻟﻴﺔ واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺸﻜﻞ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ ﻧﻔﺴﻪ ﻣﺼﺪرا ﻟﺮﲝﻴﺔ 
ﺮ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ وﺗﺘﺠﺴﺪ ﺑﺘﻐﻠﺐ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻨﺎﺻ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، وﻳﺘﺼﻒ ﻣﻀﻤﻮن اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔاﳋﺪﻣﺔ 
ﻳﺘﻤﺜﻞ اﻟﺒﻌﺪ اﻷول ﰲ ، اﻟﺒﻌﺪ اﳌﻨﻔﻌﻲ واﻟﺒﻌﺪ اﻟﺴﻤﺎﰐ: ﻫﺎﺗﺎن اĐﻤﻮﻋﺘﺎن ﻣﻦ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﰲ ﺑﻌﺪﻳﻦ أﺳﺎﺳﻴﲔ اﺛﻨﲔ
اﻣﺎ اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺜﺎﱐ ، اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﺎ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺷﺮاﺋﻪ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻴﻬاﻟﺰﺑﻮن  ﳎﻤﻮﻋﺔ اﳌﻨﺎﻓﻊ اﳌﺎدﻳﺔ اﳌﺒﺎﺷﺮة اﻟﱵ ﻳﺴﻌﻰ
ﺋﺺ واﻟﺴﻤﺎت اﻟﱵ ﻳﺘﺼﻒ đﺎ اﳌﻀﻤﻮن اﳌﻨﻔﻌﻲ اﳌﺒﺎﺷﺮ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ، وإذا ﻛﺎن اﻟﺒﻌﺪ اﻷول ﻓﺎﻧﻪ ﻳﺘﻤﺜﻞ ﰲ ﳎﻤﻮﻋﺔ اﳋﺼﺎ
ﻧﻔﺴﻬﺎ وﻳﻌﱪ ﻋﻦ ﻣﺴﺘﻮى ﺟﻮدēﺎ وﻳﺮﻗﻰ đﺎ اﱃ ﻣﺴﺘﻮى  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻓﺎن اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺜﺎﱐ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎﳋﺪﻣﺔ ، ﻧﻔﺴﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﻮنﻳﺮﺗﺒﻂ 
ﺎﺳﺎت ﻫﺎﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺪﺧﻞ اﻟﺬي ﳍﺎ اﻧﻌﻜ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ أن ﻫﺬﻩ اﻟﻨﻈﺮة اﻟﺸﻤﻮﻟﻴﺔ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ، وإدراﻛﺎﺗﻪ اﻟﺰﺑﻮنﺗﻮﻗﻌﺎت 
 اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻳﺴﺘﺨﺪم ﻓﻴﻪ ﺗﺴﻮﻳﻘﻬﺎ وﺑﻴﻌﻬﺎ، ﻓﻔﻲ ﺣﲔ ﻳﻜﻮن ﻟﻠﺒﻌﺪ اﳌﻨﻔﻌﻲ اﳌﻠﻤﻮس ﻣﻀﺎﻣﲔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﰲ ﳎﺎل ﺑﻴﻊ اﳋﺪﻣﺔ 
ﻛﻤﺪﺧﻞ   اﻟﺰﺑﻮنﺣﻴﺚ ﻳﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻰ ﺑﺎﺋﻊ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ إﺑﺮاز اﳌﻨﺎﻓﻊ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﰲ ﻣﻀﻤﻮĔﺎ ورﺑﻄﻪ ﺑﻨﻈﺎم ﺣﺎﺟﺎت 
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( وﻫﻮ ﺟﺰء ﻣﻦ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺔ)ﺎﰐ ﻟﻪ ﻣﻀﺎﻣﲔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﰲ ﳎﺎل اﻟﱰوﻳﺞ ﺑﺸﺮاﺋﻬﺎ، ﻓﺎن اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺴﻤ ﻹﻗﻨﺎﻋﻪ
  1.إﺑﺮاز ﺧﺼﺎﺋﺼﻬﺎ ﻟﻴﺴﺘﻄﻴﻊ اﻟﺘﻌﺒﲑ ﻋﻦ ﺟﻮدēﺎ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﺣﻴﺚ ﳚﺐ ﻋﻠﻰ ﻣﻦ ﻳﻘﻮم ﺑﱰوﻳﺞ اﳋﺪﻣﺔ 
ﰲ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ  ﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﳎﻤﻮﻋﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ذات اﳌﻀﻤﻮن اﳌﻨﻔﻌﻲ اﻟﻜﺎﻣﻦﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻣاﳋﺪ 
ﻹﺷﺒﺎع  ﻣﻦ ﻃﺮف اﻟﺒﻨﻚ، واﻟﱵ ﻳﺪرﻛﻬﺎ اﳌﺴﺘﻔﻴﺪون ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﻼﳏﻬﺎ وﻗﻴﻤﻬﺎ اﳌﻨﻔﻌﻴﺔ واﻟﱵ ﺗﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪرﳌﻘﺪﻣﺔ وا
اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل  و ﰲ اﻟﻮﻗﺖ ذاﺗﻪ ﺗﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪر ﻷرﺑﺎحاﳊﺎﻟﻴﺔ واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ  ﺔﺋﺘﻤﺎﻧﻴواﻻﺣﺎﺟﺎēﻢ ورﻏﺒﺎēﻢ اﳌﺎﻟﻴﺔ 
 2.اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺘﺒﺎدﻟﻴﺔ ﺑﲔ اﻟﻄﺮﻓﲔ
أﻣﺎ ﻣﻦ  ﲢﻘﻴﻘﻪ اﻟﺰﺑﻮن ﳊﺎﺟﺎﺗﻪ ورﻏﺒﺎﺗﻪ ن اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻣﺼﺪر ﻟﻺﺷﺒﺎع اﻟﺬي ﻳﺴﻌﻰ إﱃأ (:ﻧﺎﺟﻲ ﻣﻌﻼ)وﻳﻌﺘﱪ 
 3.ﻣﻨﻈﻮر اﻟﺒﻨﻚ ﻓﺈĔﺎ ﲤﺜﻞ ﻣﺼﺪرا ﻟﻠﺮﺑﺢ
ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﺗﺼﺮﻓﺎت وأﻧﺸﻄﺔ وأداءات : ﺑﺄĔﺎﻌﺮف اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻨﺎﺣﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻓ (ﻋﻮض ﺑﺪﻳﺮ اﳊﺪاد)اﻣﺎ  
، ﻛﻤﺎ أن ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ ﻗﺪ ﺷﻲءﻳﱰﺗﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻧﻘﻞ ﻣﻠﻜﻴﺔ   ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ وﻻﺗﻘﺪم ﻣﻦ ﻃﺮف إﱃ أﺧﺮ، وﻫﺬﻩ اﻷﻧﺸﻄﺔ ﻏﲑ
  4.سﻻ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ ﲟﻨﺘﺞ ﻣﺎدي ﻣﻠﻤﻮ  ﻳﻘﱰن أو
ﺣﻞ ﻳﺸﺒﻊ ﺣﺎﺟﺔ ﻣﻨﺘﻈﺮة دون ﲡﺴﻴﺪ ﻣﺎدي، ﻓﻘﺪ ﻛﺎﻧﺖ اﻟﺒﻨﻮك ﻗﺪﳝﺎ ﺗﻘﺪم ﻋﺪدا :وﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ 
  5:ﳏﺪود ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﲤﺜﻠﺖ ﰲ 
  ؛اﱁ...ﺟﺎرﻳﺔ، ﺗﻮﻓﲑ، وداﺋﻊ ﻷﺟﻞ: ﺘﻼف اﻧﻮاﻋﻬﺎﻗﺒﻮل اﻟﻮداﺋﻊ ﻋﻠﻰ اﺧ-
  ؛ﲤﻮﻳﻞ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﲢﺖ ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ اﻟﺮﺑﺢ، اﻟﺴﻴﻮﻟﺔ واﻟﻀﻤﺎن-
  .ﺧﻠﻖ اﻟﻨﻘﺪ-
  :ﺑﺘﻜﺎر ﺧﺪﻣﺎت ﺟﺪﻳﺪة ﺗﺆدﻳﻬﺎ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ اﳘﻬﺎ ﺖ اﱃ اﻴﺔ ﻋﻤﻠﺑﺎﺣﻬﺎ وﺗﻨﻮﻳﻊ ﻣﺼﺎدرﻫﺎ اﳌﺎﻟوﻣﻊ رﻏﺒﺔ اﻟﺒﻨﻮك ﰲ زﻳﺎدة ار 
  ؛ﻟﺪﻳﻮن ﻟﻔﺎﺋﺪة اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻋﻤﻠﻴﺎت ﲡﺎرﻳﺔ ﻣﻦ ﺗﺴﻴﲑ اﳊﺴﺎﺑﺎت، ﲢﺼﻴﻞ ا-
  ؛ﺧﺪﻣﺔ اﻻوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ ﺑﺘﻠﻘﻲ اﻻﻛﺘﺘﺎب اﻟﻌﺎم ﰲ اﻻﺳﻬﻢ واﻟﺴﻨﺪات-
  ؛ﺗﺴﻴﲑ اﳌﺼﺎﱀ ﻟﻐﲑ اﳌﻘﻴﻤﲔ ﻛﺘﺴﺪﻳﺪ اﳌﺴﺘﺤﻘﺎت اﻟﻀﺮﻳﺒﻴﺔ واﳉﻤﺮﻛﻴﺔ-
  ؛ﺗﻮﻓﲑ ﺑﻄﺎﻗﺎت اﻻﺋﺘﻤﺎن-
  ؛ﺧﺪﻣﺎت اﻻﻣﺎﻧﺎت وﻛﺮاء اﳋﺰاﺋﻦ اﳊﺪﻳﺪﻳﺔ-
  ؛ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺼﺮف-
  ؛اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﻟﻘﻴﺎم ﺑﺎﻟﺪراﺳﺎت واﻟﻨﺸﺮات-
  ؛اﻟﺪورﻳﺔ ﺑﲔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ ﺗﻠﻘﺎء ﻧﻔﺴﻬﺎ دون اﳊﺎﺟﺔ اﱃ ﺗﻨﺒﻴﻪ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ تﺧﺪﻣﺎت ﻣﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺘﺴﻮﻳﺔ اﻻﻟﺘﺰاﻣﺎ-
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 .23: ، ص5002،ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  23، دار اﳊﺎﻣﺪ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ط اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﺼﺮﻓﻲﺗﻴﺴﲑ اﻟﻌﺠﺎرﻣﺔ،  2
 .15:، ص 2002ﻋﻤﺎن، اﻻردن، ، دار اﻟﺼﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸﺮ، أﺻﻮل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﺼﺮﻓﻲﻧﺎﺟﻲ ﻣﻌﻼ، 3
 .26:، ص9991، دار اﻟﺒﻴﺎن، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، 1، طﺗﺴﻮﻳﻖ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔﻋﻮض ﺑﺪﻳﺮ اﳊﺪاد، 4
 .921:، ص9991، دار واﺋﻞ، ﻋﻤﺎن اﻻردن، اﺳﺎﺳﻴﺎت ﻓﻲ اﻟﺠﻬﺎز اﻟﻤﺎﻟﻲﲨﻴﻞ ﺳﺎﱂ اﻟﺰﻳﺪاﻧﲔ، 5




  ؛ﺧﺪﻣﺔ اﻟﻌﻘﺎرات، ﺑﻴﻊ وﺷﺮاء اﻟﻌﻘﺎرات ﻟﺼﺎﱀ اﻟﺰﺑﻮن-
  ؛ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺎﻹﻋﻼم اﻻﱄ-
  .ﺗﻘﺪﱘ اﻟﻨﺼﺢ واﳌﺸﻮرة.
اﳘﻴﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ  اﻟﺰﺑﻮنﻗﺪ أوﻟﺖ  اﻟﺒﻨﻜﻲ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ إن اﻟﺘﻮﺟﻬﺎت: اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻟﻠﺨﺪﻣﺔ  اﻟﺰﺑﻮنإدراك 
، اﻷﻛﺜﺮ ﻣﻦ ذﻟﻚ ﻓﺎن ﺗﻘﻴﻴﻢ اﻟﻌﻤﻴﻞ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻚاﻟﺮﻛﻴﺰة اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺴﺘﻨﺪ إﻟﻴﻬﺎ ﻧﻈﺎم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺬي ﻳﺘﺒﻨﺎﻩ 
ﺎﻳﲑ وﺗﻮﻗﻌﺎﺗﻪ، وﻧﻈﺮا ﻻن ﻫﺬا اﻟﺘﻘﻴﻴﻢ ﳜﺘﻠﻒ ﺑﺎﺧﺘﻼف اﳌﻌ اﻟﺰﺑﻮنوﺣﻜﻤﻪ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدēﺎ ﺗﻜﻤﻦ ﰲ ادراﻛﺎت 
 ﻟﻠﺰﺑﻮنواﻟﱵ ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺎ ﺗﺘﻔﺎوت ﺑﻴﻨﻬﻢ ﻓﺎﻧﻪ ﳝﻜﻦ اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﺑﲔ ﺛﻼﺛﺔ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت ﻣﻦ إدراك  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦاﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ 
   1:وﻫﻲ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ
ﰲ ﳎﻤﻮﻋﺔ اﳌﻨﺎﻓﻊ اﻟﱵ ﺗﻠﱯ اﳊﺎﺟﺔ اﳌﺎﻟﻴﺔ أو  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻟﻠﺨﺪﻣﺔ  اﻟﺰﺑﻮنإدراك  (ecivreS eroC) :اﳋﺪﻣﺔ اﳉﻮﻫﺮ  -
وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﺎن ﻫﺬا اﻹدراك ﻫﻮ اﻟﺪاﻓﻊ اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ اﻟﺬي ﻳﻘﻒ وراء اﻟﻄﻠﺐ ﻋﻠﻰ اﳋﺪﻣﺔ  ﻟﻠﺰﺑﻮنﺳﻴﺔ اﻻﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ اﻷﺳﺎ
  .       ﰲ ﻃﺒﻴﻌﺘﻪ (yramirP)واﻟﺬي ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺎ ﻳﻜﻮن أوﻟﻴﺎ 
ﺸﺘﻤﻞ ﻋﻠﻰ اﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﳎﺮد اﳋﺪﻣﺔ اﳉﻮﻫﺮ ﺑﻞ ﻳﺘﻌﺪاﻩ اﱃ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﺗ (ecivreS lautcA) :اﳋﺪﻣﺔ اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ-
ﱵ ﺗﻌﱪ ﻋﻦ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﺘﻘﺪم ﻣﻦ اﻟﻄﻠﺐ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﻚ اﳋﺪﻣﺔ، ﻓﻬﻮ ﳝﺜﻞ درﺟﺔ ﻣﻦ اﳉﻮدة اﳋﺼﺎﺋﺺ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ đﺎ واﻟ
ﺑﺎﻧﻪ اﺧﺘﻴﺎري  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﺑﻞ ﺗﻠﻚ اﻟﻔﺌﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﺼﻒ ﻃﻠﺒﻬﺎ ﻋﻠﻰ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦاﻟﻨﺴﺒﻴﺔ ﻻ ﻳﺒﺤﺚ ﻋﻨﻬﺎ ﻛﺎﻓﺔ 
   .وﳜﻀﻊ ﳌﻌﺎﻳﲑ اﺧﺘﻴﺎر ﳏﺪدة(evitceleS)
اﱃ  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻣﺘﻜﺎﻣﻞ ﻳﺮﻗﻰ ﺑﺎﳋﺪﻣﺔ  ﻳﻌﱪ ﻋﻨﻬﺎ ﻣﻀﻤﻮن ﺧﺪﻣﻲ( ecivreS detnemguA:)اﳋﺪﻣﺔ اﳌﺪﻋﻤﺔ-
، وﳍﺬا، ﻓﺎﻧﻪ ﻳﺘﻀﻤﻦ ﻣﻔﻬﻮم اﳋﺪﻣﺔ اﳉﻮﻫﺮ واﳋﺪﻣﺔ اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ اﱃ اﻟﺰﺑﻮنﻣﺴﺘﻮى  ﺗﻔﻀﻴﻼت وﺗﻮﻗﻌﺎت 
ﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ ذات  ﺑﻨﻜﻴﺔﻳﻘﻮم ﺑﺘﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺔ  اﻟﺒﻨﻚ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳋﺼﺎﺋﺺ واﳌﺰاﻳﺎ اﻟﻨﺴﺒﻴﺔ اﳌﻘﱰﻧﺔ ﺑﺘﻘﺪﳝﻬﺎ، ﻣﻦ ﻫﻨﺎ ﻓﺎن
  .اﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ اﻟﱵ ﺗﺼﺒﺢ ﻣﻄﻠﺒﺎ ﻟﻠﻌﻤﻼء ﰲ ﻇﻞ اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦﻣﻀﻤﻮن ﻳﻌﻜﺲ درﺟﺔ ﻋ
  :ﺗﺘﻤﻴﺰ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﻌﺪة ﺧﺼﺎﺋﺺ ﳝﻜﻦ إﳚﺎزﻫﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ :ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﺨﺪﻣﺔ -3
اﻧﻄﻼﻗﺎ ﻣﻦ أن اﳋﺪﻣﺔ ﻻ ﳝﻜﻦ إدراﻛﻬﺎ أو ﳌﺴﻬﺎ، ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر أﻧﻪ ﻟﻴﺲ ﳍﺎ وﺟﻮد ﻣﺎدي، : ﺧﺎﺻﻴﺔ اﻟﻼﻣﻠﻤﻮﺳﻴﺔ 
، ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ ﻠﻰ ﻋﻜﺲ اﻟﺴﻠﻌﺔ اﳌﺎدﻳﺔ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎؤﻳﺘﻬﺎ إﻻ ﺑﻌﺪ ﺣﺼﻮل ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺷﺮاء، ﻋﻻ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ ﺗﺬوﻗﻬﺎ أو ر  ﻓﺎﻟﺰﺑﻮن
 ﻳﻌﺘﻤﺪ إﻋﻼن وﺗﺮوﻳﺞ اﳋﺪﻣﺎت أﺳﺎﺳﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﺰاﻳﺎ اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ ﻟﻠﻤﺴﺘﻬﻠﻚ اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ أو اﳌﺸﱰيﺣﻴﺚ 
ﻣﻦ أﺟﻞ   ﳋﺎرﺟﻲوا ﺘﻢ ﺑﺎﻟﺪﻳﻜﻮر اﻟﺪاﺧﻠﻲēﻓﻨﺠﺪ ﻣﺜﻼ أن اﶈﻼت ، ēﺎاﻟﺼﻨﺎﻋﻲ، وﻟﻴﺲ ﻋﻠﻰ اﳋﺼﺎﺋﺺ ﰲ ﺣﺪ ذا
  ﻛﻠﻚ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻌﻠﻮﻣﺎت ﻓﺈﻧﻪ ﳚﺐ أن ﺗﻜﻮن. ﻛﺴﺐ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦ ﺧﻼل ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺎت
ﻣﻦ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ  وﻗﺪ ﺗﺮﺗﺐ ﻋﻠﻰ ﻻ ﻣﻠﻤﻮﺳﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﻌﺪﻳﺪ. اﳌﻨﺸﻮرات ﻣﻔﻬﻮﻣﺔ ﻟﻜﻲ ﺗﻌﻄﻲ ﺻﻮرة ﺟﻴﺪة ﻋﻦ اﳌﺆﺳﺴﺔ
  2 :أﳘﻬﺎ
                                                
 .211:، ص3002، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤّ ﺎن، اﻷردن، ﺗﺴﻮﻳﻖ اﻟﺨﺪﻣﺎتﻫﺎﱐ اﻟﻀﻤﻮر،  1
  .24:ﺑﺸﲑ ﻋﺒﺎس اﻟﻌﻼق وﲪﻴﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﻨﱯ اﻟﻄﺎﺋﻲ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص2




اﳌﻘﻌﺪ اﳋﺎﱄ ﰲ  ﻗﻴﺎﺳﺎ ﺑﺎﻟﺴﻠﻌﺔ وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن ، ﲟﻌﲎ ﺻﻌﻮﺑﺔ ﲣﺰﻳﻦ اﳋﺪﻣﺔﺎﳋﺪﻣﺔ ﺗﻌﺘﱪ ﻣﺴﺘﻬﻠﻜﺔ ﳊﻈﺔ إﻧﺘﺎﺟﻬأن ا -
  ؛ﻻﺣﻘﺎ اﻟﻄﺎﺋﺮة أو اﳌﺴﺮح ﻣﺜﻼ ﻳﻌﺘﱪ ﺧﺴﺎرة، ﻃﺎﳌﺎ أﻧﻪ ﻻ ﳝﻜﻦ ﺧﺰن ﻫﺬﻩ اﳌﻘﺎﻋﺪ اﳋﺎﻟﻴﺔ ﻟﺒﻴﻌﻬﺎ
ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﻔﺤﺺ  اﺳﺘﺤﺎﻟﺔ اﳌﻘﺎرﻧﺔ ﺑﲔ اﳋﺪﻣﺎت ﻻﺧﺘﻴﺎر أﻓﻀﻠﻬﺎ ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻋﻠﻴﻪ اﳊﺎل ﰲ اﻟﺴﻠﻊ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﺈن-
   ؛ﺷﺮاء اﳋﺪﻣﺔ وﻟﻴﺲ ﻗﺒﻠﻪ ﻢ إﻻ ﺑﻌﺪواﳌﻘﺎرﻧﺔ ﻻ ﺗﺘ
ﻠﻰ اﳉﻮدة اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ﻋ ﲟﺎ أن اﳋﺪﻣﺎت ﻏﲑ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ، ﻓﺈن ﻗﺪرة ﻣﺴﻮﻗﻴﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﺨﺪام اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ ﰲ -
ء اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﺜﻞ ﻗﻴﺎﺳﺎت وﻻ وﳍﺬا ﺗﻮﺟﺪ أﺳﺎﻟﻴﺐ أﺧﺮى ﻣﺒﺘﻜﺮة ﻟﻘﻴﺎس ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت، ﺗﻜﻮن ﺿﺌﻴﻠﺔ أو ﻣﻌﺪوﻣﺔ
  ؛وﻣﺴﺘﻮﻳﺎت اﻟﺮﺿﺎ وﻏﲑﻫﺎ
ﺧﺼﻮﺻﺎ ﰲ ﳎﺎل ) م ﻣﻠﻤﻮﺳﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎت ﺗﺆدي إﱃ ﺗﻌﻄﻴﻞ وﻇﻴﻔﺔ اﻟﻨﻘﻞ ﰲ اﻟﱪاﻣﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔﻛﺬﻟﻚ ﻓﺈن ﻋﺪ  -د
  .اﳌﻜﺎﻧﻴﺔ ﰲ اﳋﺪﻣﺎت ﻋﻠﻰ ﺧﻠﻖ اﳌﻨﻔﻌﺔ ēﺎ، وﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﱰﺗﺐ ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻘﺪان ﻣﺆﺳﺴﺔ اﳋﺪﻣﺔ ﻟﻘﺪر (اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﳌﺎدي
ﺘﺎﱄ ﻟﻴﺲ ﻫﻨﺎك ﻓﻀﻼت ﺗﺒﺎع اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻦ أﺟﻞ اﻹﻧﺘﺎج واﻻﺳﺘﻬﻼك ﻣﻌﺎ، وﺑﺎﻟ :ﺧﺎﺻﻴﺔ ﻋﺪم اﻟﻘﺎﺑﻠﻴﺔ ﻟﻠﺘﺠﺰﺋﺔ 
 ﻛﺬﻟﻚ ﻓﺈن اﳋﺪﻣﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﻟﺸﺨﺺ اﻟﺬي ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ، وﻻ ﳝﻜﻦ ﺗﻐﻴﲑﻩ ﻧﻈﺮا ﻷن،  وﻣﺴﱰﺟﻌﺎت ﻟﻠﻤﺼﻨﻊ وﻣﻬﻤﻼت
ﻓﻼ  ﻓﻤﺜﻼ ﰲ ﺣﺎﻟﺔ ﻏﻴﺎب اﻟﻄﺒﻴﺐ ﻋﻦ ﻋﻴﺎدﺗﻪ،، وﻣﻬﺎرة اﻟﺸﺨﺺ اﻷول ﻗﺪرة و ﻧﻮﻋﻴﺔ اﻹﻧﺘﺎج ﳏﺪودة ﺑﻘﺪرة
  1:ﻣﻨﻪ وﻳﱰﺗﺐ ﻋﻠﻰ ﺧﺎﺻﻴﺔ ﻋﺪم اﻟﻘﺎﺑﻠﻴﺔ ﻟﻠﺘﺠﺰﺋﺔ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ ﻣﺴﺎﻋﺪﻩ اﻟﻘﻴﺎم ﺑﺪورﻩ ﰲ ﳑﺎرﺳﺔ اﳌﻬﻨﺔ ﺑﺪل
  اﳋﺪﻣﺎت؛ وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ﻣﺒﺎﺷﺮة ﺑﲔ ﻣﺆﺳﺴﺔ اﳋﺪﻣﺔ واﳌﺴﺘﻔﻴﺪ، وﻧﻌﺘﱪ ﻫﺬﻩ اﳋﺎﺻﻴﺔ ﻣﺸﱰﻛﺔ ﺑﲔ ﲨﻴﻊ -
ﺣﻴﺚ ﻻ ﳝﻜﻦ أداء  وﻫﺬﻩ اﻟﺴﻤﺔ أﺳﺎﺳﻴﺔ ﰲ إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ( اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺔ)ﺿﺮورة ﻣﺴﺎﳘﺔ أو ﻣﺸﺎرﻛﺔ اﻟﺰﺑﻮن  -
  ؛ﺪﻣﺎت دون ﺗﻮاﻓﺮﻫﺎاﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﳋ
ﻳﺼﺮ ﻋﻠﻰ ﻃﻠﺐ ( اﻟﻌﻤﻴﻞ اﻟﺰﺑﻮن أو)أي أن اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ . وﻣﻦ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻫﺬﻩ اﳋﺎﺻﻴﺔ زﻳﺎدة درﺟﺔ اﻟﻮﻻء إﱃ ﺣﺪ ﻛﺒﲑ-
أﺣﺪﻫﻢ ﻋﻦ اﻵﺧﺮ، ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻋﻠﻴﻪ  اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﺷﺨﺺ ﻣﻌﲔ، أو أﺷﺨﺎص ﻣﻌﻴﻨﲔ ﻃﺎﳌﺎ أن ﻣﻮردي اﳋﺪﻣﺎت ﻻ ﻳﻐﲏ
  .ﻛﺒﲑ ﻻت واﳌﺎﻛﻨﺎت ﺑﺸﻜﻞاﳊﺎل ﰲ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﻌﺘﻤﺪ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻵ
ﺗﺘﻤﻴﺰ اﳋﺪﻣﺔ ﺑﺎﻟﺘﻐﲑ وﻋﺪم اﻟﺘﻤﺎﺛﻞ، ﻋﻠﻰ ﻋﻜﺲ اﻟﺴﻠﻌﺔ اﳌﺎدﻳﺔ اﻟﱵ  :(ﻏﲑ ﻣﺘﺠﺎﻧﺴﺔ)اﳋﺪﻣﺔ ﻻ ﺗﺘﻤﻴﺰ ﺑﺎﻟﻨﻤﻄﻴﺔ  
ﻟﻠﺰﺑﻮن اﻗﺘﻨﺎؤﻫﺎ ﲟﻮاﺻﻔﺎت ﻣﻌﻴﻨﺔ، ﻛﻤﺎ ﳝﻜﻦ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ اﻵﺧﺮﻳﻦ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺑﻨﻔﺲ  ﺗﺘﻤﻴﺰ ﺑﺎﻟﻨﻤﻄﻴﺔ، ﺣﻴﺚ ﳝﻜﻦ
ﳛﺼﻠﻮن ﻋﻠﻰ ﻧﻔﺲ اﻟﺴﻠﻌﺔ، أﻣﺎ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ ﻓﻬﻲ ﺗﺮﺗﺒﻂ ﲟﻦ  ﻢĔار اﻟﺸﺮاء ﻓﺈﺣﺎﻟﺔ ﺗﻜﺮ  اﳌﻮاﺻﻔﺎت، وﺣﱴ ﰲ
 ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ واﻟﺒﺎﺋﻊ ﻛﻠﻴﻬﻤﺎ ﻳﺆﺛﺮ ﰲ، ﺎ، وﻫﻲ ﲣﺘﻠﻒ ﻣﻦ ﻣﺆﺳﺴﺔ إﱃ أﺧﺮىﺗﻘﺪﳝﻬ وﻇﺮوف ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ، وﻛﻴﻔﻴﺔ
ﺔ ﰲ اﻟﺪول اﻟﱵ đﻓﻤﺜﻼ ﳒﺪ أن ﺑﻌﺾ اﻟﺸﺮﻛﺎت ﺗﺘﻨﺎﻓﺲ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺘﺸﺎ، اﳋﺪﻣﺔ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻫﺬا اﻟﺘﻐﲑ ﻧﻮﻋﻴﺔ
 2.sdlanoD cMﻣﺜﻞ  ﺗﻐﻄﻴﻬﺎ
 : اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﲞﺼﻮﺻﻴﺘﻬﺎ ﻋﻦ ﺑﺎﻗﻲ اﳋﺪﻣﺎت وﺗﺘﻤﻴﺰ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﺑﺒﻌﺾ اﳋﺼﺎﺋﺺ
                                                
 .44:ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 1
 .64:ﺑﺸﲑ ﻋﺒﺎس اﻟﻌﻼق وﲪﻴﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﻨﱯ اﻟﻄﺎﺋﻲ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 2




ﻳﻘﻮم اﳌﻮﻇﻒ ﺑﺈﻧﺘﺎج وﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺔ وﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﺧﱪة وﻣﻌﺎﻳﺸﺔ، : ﻻ ﳝﻜﻦ ﻟﻠﻤﻮﻇﻒ ان ﻳﻨﺘﺞ ﻋﻴﻨﺎت ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺔ 
وﳛﺼﻞ ﻣﻨﻪ ﻋﻠﻰ ﻣﻮاﻓﻘﺔ ﻣﺴﺒﻘﺔ ﻋﻦ ﺟﻮدة  اﻟﺰﺑﻮن ﻳﺮﺳﻠﻬﺎ اﱃﻓﻬﻮ ﻻ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ ان ﻳﻨﺘﺞ ﻋﻴﻨﺎت ﻣﻦ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ ﻟﻜﻲ 
ﻳﺼﻔﻬﺎ ﻟﻪ ﻓﺈن ،وﻣﻬﻤﺎ  اﻟﺰﺑﻮنﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ ﻗﺒﻞ اﺳﺘﻌﻤﺎﻟﻪ ﳍﺎ، ﻛﻤﺎ أﻧﻪ ﻻ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ أن ﻳﻮﺻﻞ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ ﺷﻔﻬﻴﺎ إﱃ 
ﳊﺼﻮل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺣﲔ ﺣﻀﻮرﻩ اﱃ ﻗﺒﻞ ا اﻟﺰﺑﻮنوﻣﻦ ﻏﲑ اﳌﺘﺼﻮر ارﺳﺎل ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻦ ﻧﻮﻋﻴﺔ اﳋﺪﻣﺔ  اﳌﻌﺎﻳﺸﺔ ﺷﻲء آﺧﺮ
ﻓﺈن ﻣﻦ اﻟﻌﺴﲑ ﺗﻮﻓﲑ ﳕﻮذج ﻣﻮﺣﺪ ﻳﻌﻠﻨﻪ  ،ﺔ اﺳﺘﻘﺒﺎل ﺧﺎﺻﺔ ﺑﻪ ﲣﺘﻠﻒ ﻋﻦ ﻏﲑﻩﻟﻪ ﺣﺴﺎﺳﻴ زﺑﻮن، وﻷن ﻛﻞ ﺒﻨﻚاﻟ
 .ﻋﻠﻰ ﺣﺪى زﺑﻮناﻟﺸﺨﺼﻲ ﺑﻜﻞ  اﻻﻫﺘﻤﺎموﻳﻔﺮض ذﻟﻚ ﺑﻄﺒﻴﻌﺔ اﳊﺎل ﺿﺮورة  ،زﺑﺎﺋﻨﻪاﻟﺒﻨﻚ ﻟﻜﻲ ﻳﺮﺿﻲ ﻛﻞ 
ﻓﺎﳌﻮﻇﻒ  ،اﻟﺰﺑﻮنﺰﻳﻨﻬﺎ ﳊﲔ ﻃﻠﺐ ﲣو  ﺧﺪﻣﺔ ﻣﻘﺪﻣﺎ ﻣﻦ اﳌﺴﺘﺤﻴﻞ إﻧﺘﺎج: ﻻ ﳝﻜﻦ إﻧﺘﺎج اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻘﺪﻣﺎ أو ﲣﺰﻳﻨﻬﺎ 
ﻨﺎﺻﺮ ﻋ جوﺑﻘﻴﺔ إﻧﺘﺎ ( اﳌﻮاد اﳋﺎم)أﻣﺎﻣﻪ، وﰲ ﳊﻈﺎت ﻗﻠﻴﻠﺔ ﻳﺒﺪأ ﰲ ﲡﻬﻴﺰ  اﻟﺰﺑﻮن اﳋﺪﻣﺔ ﲟﺠﺮد أن ﻳﻈﻬﺮ( ﻳﺼﻨﻊ)
ﻒ اﻟﺒﻨﻚ ﻻ ﻳﻌﻤﻞ ﻓـﻲ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﺈن ﻣﻮﻇاﻟﺰﺑﻮن  اﻟﻠﺤﻈﺎت ﻳﺘﻢ إﻋﺪاد اﳋﺪﻣﺔ ﲟﺎ ﻳﺘﻨﺎﺳﺐ ﻣﻊ ﻃﻠﺐ وﰲ ﻧﻔﺲ اﳋﺪﻣﺔ
إن اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺬي ﻗﺮر ﺗﻌﻴﲔ  اﳌﻮﻇﻒ ﰲ ﻫﺬا اﳌﻨﺼﺐ ﻗﺪ وﺿﻌﻪ ﰲ ﺧﻂ اﳌﻮاﺟﻬﺔ و ، ﻣﺴﺘﻤﺮﻣﺼﻨﻊ أﻣﺎم ﺧﻂ إﻧﺘﺎج 
ﺪرﻳﺐ واﳌﻤﺎرﺳﺔ ﺳﻴﺘﺤﻮل اﳌﻮﻇﻒ إﱃ ﺧﺒﲑ ﺘﻣﻦ ﺧﻼل اﻟ ﻪوﻳﻌﻠﻢ اﻟﺒﻨﻚ أﻧ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ ﻧﻘﻄﺔ اﳊﺪود ﻟﻠﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ
ان ﻳﻬﺘﻢ  اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰوﻳﻔﺮض ذﻟﻚ  وﲟﺎ ﳚﻌﻠﻪ ﻳﺴﺘﻤﺮ ﰲ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻪ ﻋﻠﻰ ﺣﺪى،زﺑﻮن ﳚﻴﺪ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ ﻟﻜﻞ  
ﻌﺎﻣﻞ ﺘﱃ ﻣﺎ ﻳﺘﻄﻠﺒﻪ ذﻟﻚ ﻣﻦ ﻣﻬﺎرة ﰲ اﻟﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ا ﺪر اﻹﻣﻜﺎن ﰲ ﻛﻞ ﻣﺮة،ﻗﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ ﺑﻨﻔﺲ ﻣﺴﺘﻮى اﳉﻮدة ﺑ
 .اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻣﻊ 
ﻷن اﳋﺪﻣﺔ ﺑﻄﺒﻴﻌﺘﻬﺎ ﻟﻴﺴﺖ ﺷﻴﺌﺎ ﻣﺎدﻳﺎ ﻣﻠﻤﻮﺳﺎ ﳝﻜﻦ اﳊﻜﻢ ﻋﻠﻰ ﻣﻮاﺻﻔﺎﺗﻪ  :اﻟﺘﺄﻛﺪ ﻣﻦ ﺗﻘﺪﱘ  ﻣﺎ ﻳﻄﻠﺒﻪ اﻟﻌﻤﻴﻞ  
 اﻟﺰﺑﻮن ﺎﳊﻜﻢ اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﻳﻘﺪﻣﻪ اﻟﺒﻨﻚ ﻟﻠﺴﻮق ﻳﺮﺗﺒﻂ ﲟﺎ ﻳﻄﻠﺒﻪ و ﻳﺘﻮﻗﻌﻪاﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻓ ﺑﲔ ﻛﻞ ﲟﻌﺎﻳﲑ ﻣﻄﻠﻘﺔ و ﺛﺎﺑﺘﺔ
وﻟﻜﻨﻪ  ،اﳊﺴﺎب اﳉﺎر ﻟﺰﺑﻮناﳊﻘﻴﻘﺔ أن اﳌﻮﻇﻒ اﻟﺸﺒﺎك ﰲ اﻟﺒﻨﻚ ﻻ ﻳﺒﻴﻊ ﺧﺪﻣﺔ اﳊﺴﺎب اﳉﺎري ﻋﻨﺪ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ و 
 .اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﻫﺎأﺛﻨﺎء ﻣﻌﺎﻳﺸﺘﻪ ﻟﻠﺨﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﺘﻠﻘﺎ اﻟﺰﺑﻮنﻳﺪﻳﺮ ﳊﻈﺎت ﻫﺎﻣﺔ ﻣﻦ ﲡﺮﺑﺔ 
 ﻧﻔﺲ ﳊﻈﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪم إﻟﻴﻪ  ﰲ ﺑﺎﺳﺘﻬﻼك اﻟﺰﺑﻮنﻳﻘﻮم :ﺗﺴﺘﻬﻠﻚ ﰲ ﻧﻔﺲ اﻟﻮﻗﺖ ﺗﻨﺘﺞ و اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ  اﳋﺪﻣﺎت 
ﻫﻮ  ﻟﻠﺰﺑﻮنﻻ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ أن ﻳﺘﺪاول ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻊ ﻃﺮف ﺛﺎﻟﺚ وﻛﻞ ﻣﺎ ﻳﺒﻘﻰ  ﻓﺎﻟﺰﺑﻮنو ﺑﺎﻟﺘﺎﱄ  ،إﳒﺎزﻫﺎ و إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ
ﻪ ﺣﱴ أن ﻳﻌﻴﺪ وﺻﻔﻬﺎ ﻟﻶﺧﺮﻳﻦ ﺑﺄﻛﺜﺮ ﻣﻦ ﺷﻌﻮرﻩ ﺑﺎﻟﺴﻌﺎدة أو ﺳﻌﺎدﺗﻪ أو ﺗﻌﺎﺳﺘﻪ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺔ واﻟﱵ ﻳﺼﻌﺐ ﻋﻠﻴ
 .اﻟﺘﻌﺎﺳﺔ
ﺑﻌﺾ اﳌﻨﺘﺠﲔ ﻟﺴﻠﻊ ﻣﻌﻴﻨﺔ ﻳﻀﻄﺮون إﱃ ﺳﺤﺐ  :ﻣﺮة أﺧﺮى( اﻟﺴﻮقﺳﺤﺒﻬﺎ ﻣﻦ ) ﻟﻼﺳﺘﺪﻋﺎءاﳋﺪﻣﺎت ﻏﲑ ﻗﺎﺑﻠﺔ  
 ، دﻣﻲاﻵ ﻟﻼﺳﺘﻬﻼكﻫﺎ أو ﻋﺪم ﺻﻼﺣﻴﺘﻬﺎ أﺣﻴﺎﻧﺎ ﺑﺴﺒﺐ ﻓﺴﺎدﻮق ﺑﺴﺒﺐ أﺧﻄﺎء ﻓﻨﻴﺔ ﰲ إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ و ﺳﻠﻌﻬﻢ ﻣﻦ اﻟﺴ
وﲟﺠﺮد  ،ﺑﻌﺪ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎﻣﺮة أﺧﺮى  ﻟﻼﺳﺘﺪﻋﺎءﻓﻠﻬﺎ ﻃﺒﻴﻌﺔ ﳐﺘﻠﻔﺔ ذﻟﻚ أĔﺎ ﻏﲑ ﻗﺎﺑﻠﺔ  ،ﻟﻠﺰﺑﻮناﻟﱵ  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻣﺎ اﳋﺪﻣﺔ أ
ﺪﻳﻼت ﻳﻜﻮن ﻫﻨﺎك ﻓﺮﺻﺔ ﻹﺿﺎﻓﺔ أﻳﺔ ﺗﻌ وﻋﺎدة ﻻ ،ﻓﺈĔﺎ ﺗﺴﺘﻬﻠﻚ ﰲ اﻟﻠﺤﻈﺔ ﻧﻔﺴﻬﺎ ﻟﻠﺰﺑﻮن أن ﺗﺼﻨﻊ اﳋﺪﻣﺔ وﺗﻘﺪم
ﺮ أĔﺎ ﳊﻈﺔ واﺣﺪة ﲦﻴﻨﺔ وﻏﺎﻟﻴﺔ ﺗﻠﻚ اﻟﱵ ﺗﻀﻊ ﻓﻴﻬﺎ وﻋﻠﻰ ﻣﻮﻇﻒ اﻟﺒﻨﻚ أن ﻳﺘﺬﻛ إﻟﻴﻬﺎ أو ﺳﺤﺐ أي ﺟﺰء ﻣﻨﻬﺎ
ﲝﻴﺚ  وﻋﻠﻴﻪ أن ﻳﺘﺄﻛﺪ ﻟﻴﺲ ﻓﻘﻂ ﻣﻦ أن اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﺑﻞ أﻳﻀﺎ ﻣﺘﻔﻮﻗﺔ ﰲ ﻛﻞ ﺟﻮاﻧﺒﻬﺎاﻟﺰﺑﻮن اﳋﺪﻣﺔ وﻳﺴﺘﻬﻠﻜﻬﺎ 
وإذا ﺣﺪث وﻟﻈﺮوف ، ﻟﻚ ﺑﻌﺪ ﻣﺮور ﺗﻠﻚ اﻟﻠﺤﻈﺔ اﻟﺜﻤﻴﻨﺔﺣﻴﺚ أﻧﻪ ﻻ وﻗﺖ ﻟﺬ ،ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﳎﺎل ﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻴﻬﺎ




ﳘﺎ اﻟﺒﺪﻳﻞ اﻟﻮﺣﻴﺪ  واﻻﻋﺘﺬارﻓﺎﻟﱰﺿﻴﺔ  ،اﻟﺰﺑﻮنﺖ اﳋﺪﻣﺔ ﻋﻦ ﻣﺴﺘﻮى ﺗﻮﻗﻌﺎت اﻹدارة أن ﻫﺒﻄ ﻧﻄﺎق ﺧﺎرﺟﺔ ﻋﻦ
 .ﻻ ﻳﻀﻤﻦ إﺻﻼح ﻣﺎ ﰎ إﻓﺴﺎدﻩ اﻻﻋﺘﺬاراﳌﺘﺎح وإذا ﻛﺎن ﻫﺬا 
ﻟﻮ ﻛﺎن اﳌﻮﻇﻒ ﻳﻌﻤﻞ ﰲ ﻣﺼﻨﻊ و أﻣﺎم ﺧﻂ إﻧﺘﺎج ﻟﻜﺎﻧﺖ اﻷﻣﻮر أﺳﻬﻞ ﻛﺜﲑا : ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﻔﺤﺺ ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت ﻏﲑ 
ﺧﻼل  ﺞ اﻟﺴﻠﻌﺔ وﺑﻌﺪ ذﻟﻚ ﳚﻠﺲ ﻟﻴﺘﺄﻣﻠﻬﺎ وﻳﺮاﺟﻊ اﳌﻮاﺻﻔﺎت وﻳﺴﺘﺒﻌﺪ اﻟﻮﺣﺪات اﳌﻌﻴﻨﺔ ﻣﻦﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻪ ﻓﻬﻮ ﻳﻨﺘ
ﺘﻢ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﺗﻔﺎﻋﻞ وإﻧﺘﺎﺟﻪ و ﺗﻘﺪﳝﻪ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ ﻳ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦوﻟﻜﻦ ﻣﻮﻇﻒ اﻟﺒﻨﻚ ﻳﺘﻌﺎﻣﻞ وﻳﺘﻔﺎﻋﻞ ﻣﺒﺎﺷﺮة ﻣﻊ  ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﻔﺮز
 ﻻ ﰒاﻹﻧﺘﺎج و ﻣﻦ ﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﳉﻮدة ﺑﻌﺪ وﻻ ﳝﻜﻨﻪ ﺑﻄﺒﻴﻌﺔ اﳊﺎل إﺟﺮاء ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﻔﺮز و اﻟﺮﻗ اﻟﺰﺑﻮنﺑﲔ إﻧﺴﺎﱐ ﺑﻴﻨﻪ و 
ﻧﺎت ﺎو ﺗﺘﻄﻠﺐ ﺿﻤ ﺴﺆوﻟﻴﺔ ﻫﻨﺎ أﻛﱪ و أﺧﻄﺮ ﻗﺪ ﰎ ﺑﺎﻟﻔﻌﻞ ،و اﳌ ﻓﺎﻻﺳﺘﻬﻼكاﻟﻮﺣﺪات اﳌﻌﻴﻨﺔ  اﺳﺘﺒﻌﺎدﳝﻜﻨﻪ 
ﻴﺔ ﲟﺎ ﻛﺎن أن ﻳﺴﺘﻌﺪ وﻣﻦ اﻷﳘ ﻞ اﳌﻮﻇﻒﺧﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ ﺿﻤﺎﻧﺎت اﳉﻮدة ﺗﻜﻤﻦ ﺑﺪاإن ا ،اﳉﻮدة ﻗﺒﻞ ﳊﻈﺔ اﻹﻧﺘﺎج
ﰲ ﺷﻜﻞ ﻧﻔﺲ ﻋﻤﻴﻖ ﻳﺄﺧﺬﻩ ﻗﺒﻞ اﻟﺪﺧﻮل ﰲ  اﻻﺳﺘﻌﺪادﻞ ﳊﻈﺔ ﺧﺪﻣﺔ ﺣﱴ ﻟﻮ ﻛﺎن ﻫﺬا ﻳﻬﻲء ﻧﻔﺴﻪ ﻟﻜو  اﳌﻮﻇﻒ
 .اﻟﺰﺑﻮنﳊﻈﺔ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ 
  1:ﺳﺲ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔاﻻﻋﺎدة ﻣﺎ ﺗﺼﻨﻒ اﳋﺪﻣﺎت وﻓﻖ اﳌﻌﺎﻳﲑ و  :اﻧﻮاع اﻟﺨﺪﻣﺎت - 4
 :اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ / اﻟﺰﺑﻮن /ﺣﺴﺐ ﻧﻮع اﻟﺴﻮق  
  ﺨﺼﻴﺔ ﻣﺜﻞ اﻟﺴﻴﺎﺣﺔ، اﻟﺼﺤﺔ، وﺧﺪﻣﺎتﺣﺎﺟﺎت ﺷ ﺷﺒﺎعﻹﻫﻲ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪم : ﻛﻴﺔ ﻼ ﺧﺪﻣﺎت اﺳﺘﻬ -
  ؛ﺗﺼﺎل ، اﻟﺘﺠﻤﻴﻞاﻻاﻟﻨﻘﻞ و 
  ﺳﺘﺜﻤﺎراتﻟﻼ ﺣﺎﺟﺎت اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻛﻤﺎ ﻫﻮ اﳊﺎل ﰲ ﺷﺒﺎعﻹوﻫﻲ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪم : ﻨﺸﺂت ﺧﺪﻣﺎت اﳌ -
  .دارﻳﺔ واﳋﺪﻣﺎت اﶈﺎﺳﺒﻴﺔ واﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ واﳌﺎﻟﻴﺔ وﺻﻴﺎﻧﺔ اﳌﺒﺎﱐ واﳌﻌﺎدناﻻ
 :ﻋﺘﻤﺎدﻳﺔ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔاﻻﺣﺴﺐ  
  دارﻳﲔ؛اﻻﻃﺒﺎء، اﶈﺎﻣﲔ، و اﻻﻣﺜﻞ : ﻧﺴﺎن ﺑﺪرﺟﺔ ﻛﺒﲑةاﻻﻣﺎت ﺗﻌﺘﻤﺪ ﰲ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺧﺪ-
اﻟﻨﻘﻞ  ، وﺧﺪﻣﺎتواﻟﻼﺳﻠﻜﻴﺔاﻟﺴﻠﻜﻴﺔ  اﻻﺗﺼﺎﻻت وﻣﻦ أﻣﺜﻠﺘﻬﺎ ﺧﺪﻣﺎت: ﺧﺪﻣﺎت ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻠﺰﻣﺎت اﳌﺎدﻳﺔ-
  .ت أﻟﻴﺎ، واﻟﻨﻘﻞ اﳉﻮيرااﻟﻌﺎم وﺧﺪﻣﺎت ﻏﺴﻞ اﻟﺴﻴﺎ
 :ﺗﺼﺎل اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ اﻻﺣﺴﺐ درﺟﺔ  
 ﻣﻦ ﻣﺜﻞ ﺧﺪﻣﺎت اﻟﻄﺒﻴﺐ، اﶈﺎﻣﻲ، اﻟﻨﻘﻞ اﳉﻮي، ﻓﺤﻀﻮر اﳌﺴﺘﻔﻴﺪ: ﺧﺪﻣﺎت ذات اﺗﺼﺎل ﺷﺨﺼﻲ ﻋﺎﱄ -
  ؛اﳋﺪﻣﺔ أﻣﺮ ﺿﺮوري
  ؛ﻧﱰﻧﺖاﻻ ﱄ واﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﱪاﻻﺔ اﻟﺼﺮاف ﻣﺜﻞ ﺧﺪﻣ: ﺧﺪﻣﺎت ذات اﺗﺼﺎل ﺷﺨﺼﻲ ﻣﻨﺨﻔﺾ-
  .ﻟﺴﺮﻳﻌﺔ وﺧﺪﻣﺔ اﻟﱰﻓﻴﻪ ﰲ اﳌﺴﺮحﻣﺜﻞ ﺧﺪﻣﺔ اﳌﻄﺎﻋﻢ ا: ﺧﺪﻣﺎت ذات اﺗﺼﺎل ﺷﺨﺼﻲ ﻣﺘﻮﺳﻂ-
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اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ  ﺗﻨﻮع اﳋﺪﻣﺎتﺻﺒﺤﺖ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﻧﻈﺮا ﻟﺘﻌﺪد و ﻣﻦ اﻟﺼﻌﺐ أن ﻧﻘﻮم ﲝﺼﺮ ﲨﻴﻊ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﱵ أ
و ﺳﻮف  اﻟﻮﺳﺎﺋﻞ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻻﺳﺘﺨﺪاماﻟﱵ أﺻﺒﺤﺖ ﺧﺎﺿﻌﺔ ﻟﺘﻄﻮرات ﻣﺴﺘﻤﺮة ﻧﺘﻴﺠﺔ 
  :ﻧﺘﻄﺮق اﱃ اﻧﻮاع اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻻﺣﻘﺎ
  اﻟﺨﺪﻣﻲ ﺴﻮﻳﻖاﻟﺘ:اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻟﺚ 
  :ﺗﻠﻚ اﳋﺪﻣﺎت ، ﲡﺪر اﻹﺷﺎرة إﱃ اﳊﺪﻳﺚ ﺣﻮل ﺗﺴﻮﻳﻖﳋﺪﻣﺎتا ﳌﻔﻬﻮم ﺑﻌﺪ اﻟﺘﻄﺮق
  : ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺨﺪﻣﻲ: اوﻻ   
 ﺪون ﻋﺮضﺑ ﳝﺜﻞ ﲨﻴﻊ اﻟﻨﺸﺎﻃﺎت اﻟﱵ ﺗﻠﱯ ﺣﺎﺟﺎت اﻷﺳﻮاق :ﻪﳝﻜﻨﻨﺎ ﺗﻌﺮﻳﻒ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺄﻧ :ﺗﻌﺮﻳﻔﻪ-1
اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ ﺗﻠﱮ ﺣﺎﺟﺎت  ﳋﺪﻣﺎت ﻳﺸﻤﻞ ﲨﻴﻊﺗﺴﻮﻳﻖ اﲟﻌﲎ ان  ،1ﲡﺎري ﻳﺘﺤﻤﻞ ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻣﺎدﻳﺔ
وﻋﻠﻴﻪ ﳝﻜﻨﻨﺎ أن ﻧﺬﻛﺮ  اﳌﻨﺘﺠﺎت ﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ اﻷﺳﻮاق، وﻫﺬا ﺑﺪون ﻋﺮض ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻣﺎدﻳﺔ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ، أي اﻧﻪ ﻳﺸﻤﻞ
  :ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﶈﺪدات اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺘﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت
اﺳﺘﻘﺒﺎل  اﳌﻠﺤﻘﺔ، ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻌﺪ اﻟﺒﻴﻊﺎت ﲢﺴﲔ ﻣﻜﻮﻧﺎت اﶈﻴﻂ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﳋﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻟﺪﻳﻜﻮر، اﳋﺪﻣ-
  اﱁ؛...اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ 
  ﻛﱪ ﻋﺪد ﳑﻜﻦ ﻣﻦ ﻗﻨﻮات اﻟﺘﻮزﻳﻊ؛ اﺳﺘﻌﻤﺎل ا -
  ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻻﺗﺼﺎﻻت اﳌﻌﻠﻮﻣﺎﺗﻴﺔ؛ -
  ﺋﻦ ﻣﻊ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻮﻓﺎء؛ ﺗﺮﻗﻴﺔ ﻓﻜﺮة ﺗﺜﻘﻴﻒ اﻟﺰﺑﺎ-
  اﻟﺴﻤﺎح ﲟﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ؛-
  :ﺧﺼﺎﺋﺺ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﻟﺨﺪﻣﺎت- 2
  اﳌﻌﺮوﺿﺔ، وزﻳﺎدة ﺳﺮﻋﺔ أداﺋﻬﺎ ﺎēﺎﺑﺪاع، ﻛﺄن ﺗﺪﺧﻞ ﲡﺪﻳﺪات ﻋﻠﻰ ﺧﺪﻣﻳﻜﻮن اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻹ :اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ 
ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ اذ ﳚﺐ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ  ﺑﺎﻗﻲ اﳌﻨﻈﻤﺎتﻋﻦ  ēﺎﻟﻜﻲ ﲤﻴﺰ ﺧﺪﻣﺎ وﻫﺬاأو اﺧﺘﻴﺎر ﻋﻼﻣﺔ ﲡﺎرﻳﺔ ﻣﻼﺋﻤﺔ، 
  .اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﳍﺪف اﳌﺮاد اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻴﻪ ﻣﻦ اﺟﻞ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار
  :إﺣﺪى اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﻬﻤﺔ ﰲ ﻗﻄﺎع اﳋﺪﻣﺎت وﳍﺬا ﳚﺐ ﺗﻌﺘﱪ :اﻟﺠﻮدة 
اﻟﺒﻨﻚ ﻻ  ﻮنﻣﺜﻼ زﺑ( ﻣﺎذا ﻳﺮﻳﺪ، ﻣﱴ و أﻳﻦ، وﰲ أي ﺷﻜﻞ)ﻣﻌﺮﻓﺔ رﻏﺒﺎت وﺗﻮﻗﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ اﳉﻮدة -
  دﻗﺎﺋﻖ أﻣﺎم اﻟﺸﺒﺎك؛ 5ﻳﺮﻏﺐ ﰲ اﻻﻧﺘﻈﺎر أﻛﺜﺮ ﻣﻦ 
  اﻻﻧﺘﻘﺎل اﳉﻴﺪ واﻟﻔﻌﺎل ﲡﺎﻩ اﻟﺰﺑﻮن؛-
  .ﻠﻰ اﳋﺪﻣﺔ ﰲ أﺳﺮع وﻗﺖاﳊﺼﻮل ﻋ -
 ، ﻓﺘﺤﺴﲔ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﳜﻀﻊ إﱃ ﺗﻘﻮﻳﺔ ﻛﻔﺎءة اﳌﻮﻇﻔﲔ ﰲاﳌﻨﻈﻤﺔﻣﻔﻬﻮم ﻳﻈﻬﺮ اﻟﺘﺪاﺧﻞ ﺑﲔ اﻟﺰﺑﻮن و  :إﻧﺘﺎج اﻟﺨﺪﻣﺔ 
  ﻛﻞ اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت اﻟﻮﻇﻴﻔﻴﺔ وﻫﺬا ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻧﻈﺎم إﻧﺘﺎج اﳋﺪﻣﺎت، وﻫﻮ ﻧﻈﺎم ﻟﻠﺘﻨﻈﻴﻢ واﻹﻧﺘﺎج، واﻟﺘﻨﺴﻴﻖ
                                                
، دراﺳﺔ ﻣﻴﺪاﻧﻴﺔ ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ ﺑﺎﳌﺴﻴﻠﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﳏﻤﺪ ﺑﻮﺿﻴﺎف، اﳌﺴﻴﻠﺔ، اﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﺼﺮﻓﻲ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنر، ﺻﻮرﻳﺔ ﻟﻌﺬو  1
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ﺧﺼﺎﺋﺺ ﲡﺎرﻳﺔ  ، وﺿﺮورة ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺔ ﲢﻮي ﻋﻠﻰﻣﻨﻈﻤﺔ –ﻧﻈﺮا ﻟﻠﺘﺪاﺧﻞ زﺑﻮن ﳉﻤﻴﻊ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳌﺎدﻳﺔ واﻟﺒﺸﺮﻳﺔ، 
  :ﻳﺘﻜﻮن ﻧﻈﺎم إﻧﺘﺎج اﳋﺪﻣﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ. وﻣﺴﺘﻮﻳﺎت ﺟﻮدة ﳏﺪدة ﻣﺴﺒﻘﺎ
  ﻳﺘﻤﺜﻞ ﰲ اﻟﻠﻮازم اﻟﻀﺮورﻳﺔ ﻹﻧﺘﺎج اﳋﺪﻣﺔ ﺳﻮاء ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﻣﺒﺎﺷﺮة أو ﻏﲑ ﻣﺒﺎﺷﺮة؛ : اﻟﺪﻋﻢ اﳌﺎدي-
  ﺬﻳﻦ ﳍﻢ اﺗﺼﺎل ﻣﺒﺎﺷﺮ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن؛ اﻟ وﻫﻢ اﻷﻓﺮاد: ﳑﺜﻠﲔ ﻣﺒﺎﺷﺮﻳﻦ-
  ؛ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔﺪف إﱃ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻊ ﲢﻘﻴﻖ رﺑﺢ ē: اﳋﺪﻣﺔ
  ﺆﺳﺴﺔ اﻟﺬي ﻳﻘﻮم ﺑﺘﺴﻴﲑ اﳌﺆﺳﺴﺔ؛ وﻫﻮ اﳉﺰء ﻏﲑ اﳌﺮﺋﻲ ﻣﻦ اﳌ: ﻧﻈﺎم اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ اﻟﺪاﺧﻠﻲ-
ﺎ ﻳﺆدي ﳑﺒﲑ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺎ ﺗﻮﺟﻪ إﱃ ﻋﺪد ﻛاﳋﺪﻣﺔ ﻻ ﺗﻘﺘﺼﺮ ﻋﻠﻰ ﻓﺮد واﺣﺪ أو ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻌﻴﻨﺔ، وإ ﳕ: ﻦﺑﺎﻗﻲ اﻟﺰﺑﺎﺋ-
  .  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﳋﺪﻣﺎت اﳌﻘﺪﻣﺔ ﳍﻢإﱃ ﻇﻬﻮر ﺗﺄﺛﲑ ﺑﲔ
  اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲﻣﻔﻬﻮم  :ﺛﺎﻧﻴﺎ
إﱃ  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻳﻌﺘﱪ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻣﻦ أﻫﻢ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﻹدارﻳﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﺣﻴﺚ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت 
  .ﺟﺎﺗﻪﰲ اﻟﻮﻗﺖ واﳌﻜﺎن اﳌﻨﺎﺳﺐ ﻣﻦ اﺟﻞ ﲢﻘﻴﻖ اﺣﺘﻴﺎ اﻟﺰﺑﻮن
وﺗﺮﺟﻊ ﻫﺬﻩ اﳊﻘﻴﻘﺔ إﱃ أن  اﻟﺒﻨﻜﻲﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ أﳘﻴﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﰲ ﺗﻨﻤﻴﺔ وﺗﻨﺸﻴﻂ اﻟﻌﻤﻞ  :ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ-1
أﻛﺜﺮ  ﻣﺜﻠﻬﺎ ﻣﺜﻞ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت اﻷﺧﺮى ﲢﺘﺎج إﱃ ﺟﻬﻮد ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻣﺴﺘﻤﺮة ﻣﺒﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﺮاﻣﺞ ﳏﺪدة اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎت
ﻫﺬا اﻟﺼﺪد ﻳﻜﻮن  وﰲ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﻈﺮا ﻟﻄﺒﻴﻌﺔ وﺧﺼﺎﺋﺺ اﳋﺪﻣﺎت ﺣﺴﺎﺳﻴﺔ ﻣﻦ ﺗﻠﻚ اﳌﻌﺪة ﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺴﻠﻊ اﳌﺎدﻳﺔ وﻫﺬا ﻧ
ﻳﻌﺪ و اﳌﺨﺘﻠﻔﺔاﻟﺒﻨﻜﻲ  أوﺟﻪ اﻟﻨﺸﺎط واﻟﺪور اﻟﺬي ﻳﻠﻌﺒﻪ ﰲ ﺗﺮﺷﻴﺪ اﻟﺒﻨﻮكﻣﻦ اﳌﻨﺎﺳﺐ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﻣﺎﻫﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ 
ﺎﻻت، و اﻷﺧﲑة وﰲ ﳐﺘﻠﻒ اĐ اﻟﺴﻨﻮات ﳊﺪﻳﺜﺔ اﻟﱵ ﺷﻬﺪت ﺗﻮﺳﻌﺎ ﻛﺒﲑا ﰲﻣﻦ اﳌﻮاﺿﻴﻊ اﳌﻬﻤﺔ و ا اﻟﺒﻨﻜﻲ ﺘﺴﻮﻳﻖاﻟ
اﳌﻌﺎﺻﺮة وﺧﺎﺻﺔ ﺑﻌﺪ ﺗﻜﺎﻣﻠﻬﺎ ﻣﻊ اﳌﻨﺘﺠﺎت  ﰲ اﳊﻴﺎة اﻟﺒﻨﻜﻴﺔﰲ ذﻟﻚ ﻳﻌﻮد ﻟﺘﺰاﻳﺪ اﻟﺪور اﻟﻜﺒﲑ اﳋﺪﻣﺎت   اﻟﺴﺒﺐ
  :ﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺄﻧﻪو  ﺎدﻳﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻨﺎﻓﻊ اﳌﻄﻠﻮﺑﺔاﳌ
اﻟﺘﻐﲑات اﶈﺘﻤﻠﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق اﳌﺼﺮﰲ ودراﺳﺔ  اﶈﺘﻤﻠﲔ، ﻓﻦ ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻨﺸﺎط اﳌﺼﺮﰲ، ﺳﻮاء ﺑﲔ اﻟﻌﻤﻼء اﳊﺎﻟﻴﲔ أو 
ﳓﻮ ﲢﻘﻴﻖ رﺿﺎﺋﻬﻢ، ووﺻﻮﻻ إﱃ أﻛﱪ ﺣﺠﻢ ﻣﻦ اﻷرﺑﺎح ﺑﺄﺳﻠﻮب  واﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ رﻏﺒﺎت اﻟﻌﻤﻼء اﳌﺬﻛﻮرﻳﻦ، ﺳﻌﻴﺎ
 1.اﻷﺻﻮل ﻋﻠﻤﻲ، ﻣﻊ ﻣﺮاﻋﺎة اﳊﻔﺎظ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة
ﺗﺪﻓﻖ اﳋﺪﻣﺎت  ﺗﺆدى ﰲ اﻟﺒﻨﻚ واﳌﺆﺳﺴﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ، واﻟﱵ ﺗﻜﻔﻞ ذﻟﻚ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺬي ﻳﺸﻤﻞ ﻛﺎﻓﺔ اﳉﻬﻮد اﻟﱵ 
ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ إﱃ اﻟﻌﻤﻴﻞ ﺳﻮاء ﻛﺎﻧﺖ إﻗﺮاﺿﺎ أو اﻗﱰاﺿﺎ، أو إﻳﺪاﻋﺎ وﺧﺪﻣﺎت ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ  اﻟﱵ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔواﳌﻨﺘﺠﺎت 
رﺿﺎﻩ ﻋﻦ اﻟﺒﻨﻚ  وﻳﻌﻤﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﻠﻰ إﺷﺒﺎع رﻏﺒﺎت واﺣﺘﻴﺎﺟﺎت ودواﻓﻊ ﻫﺬا اﻟﻌﻤﻴﻞ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺴﺘﻤﺮ ﻳﻜﻔﻞ ﻣﺘﻨﻮﻋﺔ،
 2.ﺗﻌﺎﻣﻠﻪ ﻣﻌﻪ رواﺳﺘﻤﺮا
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اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺎﻟﻄﺮﻳﻘﺔ اﻟﱵ ﲢﻘﻖ رﺿﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وأﻫﺪاف  ﺟﻪ اﳌﻨﻈﻢ ﻟﻠﺨﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ إﱃاﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ ﻫﻮ اﻟﺘﻮ " 
 1.اﻟﺒﻨﻚ
و ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم، ﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ . ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻣﺼﻄﻠﺢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻣﺴﺘﻌﻤﻞ ﺑﺸﻜﻞ واﺳﻊ، ﻓﻬﻮ ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻳﺸﻤﻞ ﻣﻌﺎﱐ 
ﻳﺘﻌﻠﻖ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ و  ،ﻻﺣﺘﻴﺎﺟﺎت ﻃﺎﻟﺒﻴﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﺄﻧﻪ ﳎﻤﻮع اﻷﻓﻌﺎل واﳊﺮﻛﺎت اﻟﱵ ﺗﺴﺘﻬﺪف ﻣﻮاءﻣﺔ ﻋﺮض
ﻛﻤﺎ أن ﺳﻠﻮﻛﺎت اﻟﻔﻠﺴﻔﺔ واﻷﻫﺪاف ﻛﺎﻧﺎ  ،اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﲟﺨﺘﻠﻒ اﳉﻬﻮد اﻟﱵ ﺗﺆدي إﱃ إﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎت
 2.ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ أن ﺳﻠﻮﻛﺎت اﻟﺸﺮاء ﲣﺘﻠﻒ أﻳﻀﺎ ،اﻟﻌﻤﻞ ﳜﺘﻠﻔﺎن ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﳌﺴﺎر، وﻃﺮق
ﻟﺮﺿﺎ واﻟﻘﻨﺎﻋﺔ ﻟﺪى اﻟﻌﻤﻴﻞ ﻣﻊ ﺿﻤﺎن ﲢﻘﻴﻖ أرﺑﺎح ا ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ إﳚﺎد، اﺑﺘﻜﺎر وأداء اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﱵ ﲢﻘﻖ 
 3.اﻟﺒﻨﻚ
ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﺿﺮ واﳌﺴﺘﻘﺒﻞ، وﺗﻘﻴﻴﻢ اﳊﺎﺟﺎت اﳊﺎﻟﻴﺔ  اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺬي ﻳﻨﻄﻮي ﻋﻠﻰ ﲢﺪﻳﺪ أﻛﺜﺮ اﻷﺳﻮاق رﲝﻴﺔ 
 ﻄﻂ اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻫﺬﻩ اﻷﻫﺪاف، وإﻋﺪاد وﺗﺼﻤﻴﻢ اﳋاﳌﻨﻈﻤﺔﻓﻬﻮ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﻮﺿﻊ أﻫﺪاف. واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء
ﻛﻤﺎ ﺗﺘﻀﻤﻦ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﻜﻴﻴﻒ اﻟﱵ ،  ﳝﻜﻦ ﺑﻮاﺳﻄﺘﻬﺎ ﺗﻨﻔﻴﺬ ﺗﻠﻚ اﳋﻄﻂ اﻟﱵﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﺑﺎﻟﻄﺮﻳﻘﺔوإدارة ا
4.ﻳﺘﻄﻠﺒﻬﺎ اﻟﺘﻐﲑ اﻟﺒﻴﺌﻲ
وإﻣﻜﺎﻧﻴﺎﺗﻪ ﺿﻤﻦ ﺻﻴﺎﻏﺎت ﺧﻼﻗﺔ،  ﳎﻤﻮﻋﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺘﺨﺼﺼﺔ واﳌﺘﻜﺎﻣﻠﺔ اﻟﱵ ﺗﻮﺟﻪ ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ ﻣﻮارد اﳌﺼﺮف 
اﳊﺎﻟﻴﺔ واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ، واﻟﱵ ﺗﺸﻜﻞ داﺋﻤﺎ ﻓﺮﺻﺎ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ رﻏﺒﺎتﺗﺴﺘﻬﺪف ﲢﻘﻴﻖ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت أﻋﻠﻰ ﻣﻦ اﻹﺷﺒﺎع ﳊﺎﺟﺎت و 
5.اﳋﺪﻣﺔ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ زﺑﻮنو  اﻟﺒﻨﻚﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺳﺎﳓﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻜﻞ ﻣﻦ 
اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﰲ اﻟﺰﻣﺎن، واﳌﻜﺎن، واﻟﻨﻮع، واﻟﺘﻜﻠﻔﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ  ﳝﺜﻞ إﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎت اﳌﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺗﻮﺻﻴﻞ اﳋﺪﻣﺔ 
ﻤﺎر ﻣﻦ ﺧﻼل ﻧﻈﺎم ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ واﻟﺴﻠﻒ، وﲢﻘﻴﻖ اﻻﺋﺘﻤﺎن واﻻﺳﺘﺜ اﻟﻘﺮوض اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ، ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﻗﺒﻮل اﻟﻮداﺋﻊ وﻣﻨﺢ
6.اﳌﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ واﳌﺼﺎرف واﻟﺪوﻟﺔ ﰲ ﻇﻞ ﻣﺰﻳﺞ ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ ﻓﻌﺎل ﻳﺄﺧﺬ ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر أﻫﺪاف ﻣﺘﻜﺎﻣﻞ،
  :ﳝﻜﻦ اﻟﻘﻮل أن اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ  ﻣﺎ ﺳﺒﻖﻣﻦ ﺧﻼل 
  ﺑﺎح ﰲ اﻷﺟﻞ اﻟﻄﻮﻳﻞ واﻟﻘﺼﲑ؛ﻳﻬﺪف إﱃ ﺗﻨﻤﻴﺔ وﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻨﺸﺎط ﻣﻦ أﺟﻞ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﻟﺮﻓﻊ ﻣﻦ اﻷر -
ﻳﻬﺪف إﱃ اﳌﺘﺎﺑﻌﺔ اﳉﻴﺪة ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﲔ، ﻣﻦ أﺟﻞ ﺟﻌﻠﻬﻢ زﺑﺎﺋﻦ ﻣﺪى اﳊﻴﺎة، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﲜﺬب -
اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳉﺪد، وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل إﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎēﻢ ورﻏﺒﺎēﻢ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﺳﺘﺨﺪام اﻟﻄﺮق اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ ﰲ 
  ث اﻟﺘﻐﲑات ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳌﻨﺎﺳﺐ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮي اﻟﺴﻮق اﻟﺒﻨﻜﻲ؛اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، واﻟﱵ ﳝﻜﻦ ﻣﻦ إﺣﺪا
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 .81:ص، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ ،أﺻﻮل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﺼﺮﻓﻲ، ﻧﺎﺟﻲ ﻣﻌﻼ 4
 .91:ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 5
 .25:، ص9891ﺑﻐﺪاد، اﻟﻌﺮاق،  ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳌﺴﺘﻨﺼﺮﻳﺔ،ﺳﻴﺎﺳﺔ ﺗﺴﻮﻳﻖ ﺧﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ دراﺳﺔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺼﺮف اﻟﺮاﻓﺪﻳﻦﺳﻠﻤﺎن ﻋﺒﺪ اﷲ ﻋﻴﺪان،  6




ﻳﺘﻄﻠﺐ ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻨﺸﺎط ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ واﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺒﻨﻚ، ﻣﻦ أﺟﻞ اﻟﻮﺻﻮل ﻏﻠﻰ -
  ﺻﻴﺎﻏﺔ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت واﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﱵ ﺗﻨﺎﺳﺐ اﻟﻮﺿﻌﻴﺔ اﳊﺎﻟﻴﺔ واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ؛
أن ﻳﻜﻮن ﺑﺄي ﺣﺎل ﻣﻦ اﻷﺣﻮال ﻋﻠﻰ ﺣﺴﺎب ﺟﻮدة اﻷﺻﻮل ﰲ اﻷﺟﻞ إن اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ زﻳﺎدة اﻷرﺑﺎح ﻻ ﳚﺐ -
  .اﻟﻘﺼﲑ واﻟﻄﻮﻳﻞ، ﻛﻤﺎ ﳚﺐ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺴﻴﻮﻟﺔ اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ
ﻛﻤﺎ ﺳﺒﻖ اﻹﺷﺎرة، ﻓﺈن اﻻﻫﺘﻤﺎم ﰲ اﻟﺒﺪاﻳﺔ ﻛﺎن ﻣﻨﺼﺒﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﻟﺴﻠﻊ اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ  :اﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ - 2
أﳘﻬﺎ  ﺼﺮﻓﻴﺔ، ﻟﻜﻦ ﻣﻊ اﻟﺘﻄﻮرات واﻟﺘﻐﲑات اﻟﱵ ﺣﺪﺛﺖ، واﻟﱵ ﻛﺎن ﻣﻦﻳﺸﻬﺪﻩ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت، وﺧﺎﺻﺔ اﳌ ﺑﺸﻜﻞ ﱂ
اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﳎﺎل اﻟﻨﺸﺎط  زﻳﺎدة اﳊﺎﺟﺔ إﱃ اﳋﺪﻣﺎت ﲟﺨﺘﻠﻒ أﺷﻜﺎﳍﺎ، واﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﻟﺬﻟﻚ ﺟﺎء ﺗﻄﺒﻴﻖ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ واﻟﻄﺮق
ت ﰲ ﺗﺴﻴﲑ ﻣﻘﺘﻀﻴﺎت وإدراﻛﻪ ﺑﺄﳘﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎ اﳌﺼﺮﰲ ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﲑ وﻣﻜﺜﻒ ﺻﺎﺣﺒﻪ ازدﻳﺎد ﳕﻮ اﻟﻮﻋﻲ اﳌﺼﺮﰲ ﻟﺪى اﻟﻔﺮد
  1:وﺗﻜﻤﻦ أﳘﻴﺔ ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ، اﻟﺴﻮق اﳊﻴﺎة ﻣﻦ أﺟﻞ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﻘﺎء واﺳﺘﻤﺮار اﻟﺒﻨﻚ ﰲ
  اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻟﻠﺨﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ؛-
  اﻟﺼﻤﻮد ﰲ وﺟﻪ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻷﺧﺮى؛ -
  اﳊﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﳊﺼﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ ﻟﻠﻤﺼﺮف؛ -
  ة اﳊﺼﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ ﻟﻠﻤﺼﺮف؛زﻳﺎد -
  ﲢﺪﻳﺪ اﻟﺴﻮق اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﺔ؛ -
  دراﺳﺔ وﲢﻠﻴﻞ ﺳﻮق اﳋﺪﻣﺔ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ؛ -
  ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ ﺗﺘﻨﺎﺳﺐ ﻣﻊ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ؛ -
  ﲢﺪﻳﺪ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﱰوﳚﻲ اﳌﻨﺎﺳﺐ؛ -
  .ﲢﺪﻳﺪ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻮزﻳﻌﻴﺔ اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ -
ﺼﺮﰲ إﱃ اﺑﺘﻜﺎر وأداء اﳋﺪﻣﺎت وإﻳﺼﺎﳍﺎ ﳓﻮ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﻳﻬﺪف اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌ :اﻫﺪاف اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ - 3
 ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام وﺳﺎﺋﻞ اﻟﱰوﻳﺞ اﳌﺘﺎﺣﺔ، وﻫﺬا ﻗﺼﺪ إرﺿﺎء اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﲔ وﺟﺬب زﺑﺎﺋﻦ ﺟﺪد ﲟﺎ ﳛﻘﻖ اﻟﺮﲝﻴﺔ ﻣﻨﺎﻓﺬ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ
  2:ﻟﻠﺒﻨﻮك، وﺑﺬﻟﻚ ﻳﺴﺎﻫﻢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﲨﻠﺔ ﻣﻦ اﻷﻫﺪاف ﺗﺘﻤﺜﻞ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ
  ﻪ وﻋﻦ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ وﻋﻦ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﻓﻴﻪ؛ ﻌﺔ اﻟﺒﻨﻚ وذﻟﻚ ﺑﺒﻨﺎء ﺻﻮرة ذﻫﻨﻴﺔ اﳚﺎﺑﻴﺔ ﻋﻨﲢﺴﲔ ﲰ-
  ﻣﺎن ﻣﻊ ﲢﻘﻴﻖ ﳕﻮ ﻣﻮارد اﻟﺒﻨﻚ؛ ﲢﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف اﳌﺎﻟﻴﺔ اﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﰲ أﻫﺪاف اﻟﺴﻴﻮﻟﺔ، اﻟﺮﲝﻴﺔ واﻷ-
  : ف ﺗﻮﻇﻴﻒ اﻷﻣﻮال، وﻫﺬا ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖأﻫﺪا
  زﻳﺎدة ﺣﺠﻢ اﻟﻘﺮوض واﻟﺴﻠﻔﻴﺎت؛*
  وراق اﳌﺎﻟﻴﺔ؛زﻳﺎدة اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات ﰲ اﻷ*
  اﳌﻮﺟﻮدة؛ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﺑﺘﻜﺎر ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﺗﺴﺘﺠﻴﺐ ﻟﺮﻏﺒﺎت ا ﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، وال ﻋﻤﻞ -
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  ﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺄﺛﲑ ﰲ اﻟﺴﻮق؛ ēﻣﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﺒﻨﻮك اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ وﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﺪى ﻗﺪر -
  ﻟﺴﻮق وﺗﻄﻮرات اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ؛ ﺗﻜﻴﻴﻒ اﻟﺒﻨﻮك وﻓﻘﺎ ﳌﺘﻐﲑات ا-
  اﻟﺰﺑﻮن؛ﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺮﻏﺐ ﻓﻴﻬﺎ ﻳﺪة ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻛﺘﺸﺎف أﻧﻮاع ﺟﺪﻳﺪة ﻣﻦ اﺧﻠﻖ أﺳﻮاق ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ ﺟﺪ
  ﺨﻄﻴﻂ ﻟﻔﺘﺢ وﻛﺎﻻت ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة؛ دراﺳﺔ اﻻﻧﺘﺸﺎر اﳉﻐﺮاﰲ ﻟﻮﻛﺎﻻت اﻟﺒﻨﻚ ﰲ اﻟﺴﻮق اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ، واﻟﺘ-
  .ﺸﺎرﻳﻊ اﳉﺪﻳﺪة اﻟﱵ ﳝﻜﻦ إﻗﺎﻣﺘﻬﺎاﻛﺘﺸﺎف اﻟﻔﺮص اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرﻳﺔ، ودراﺳﺘﻬﺎ وﲢﺪﻳﺪ اﳌ-
ﻗﺒﻞ ﻣﻨﺘﺼﻒ اﳋﻤﺴﻴﻨﺎت ﱂ ēﺘﻢ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖ وﱂ ﺗﻔﻬﻢ إداراēﺎ ﺳﻮى اﻟﻘﻠﻴﻞ : ﺗﻄﻮر اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲﻣﺮاﺣﻞ  - 4
ﺑﻪ ﻣﻦ ﺟﺎﻧﺐ اﻟﺒﻨﻮك إﱃ أواﺧﺮ  اﻻﻫﺘﻤﺎمﺳﻄﺤﻲ، وﻳﺮﺟﻊ ﻇﻬﻮر اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ وﺑﺪاﻳﺔ  اﻫﺘﻤﺎمﻋﻨﻪ، ﻛﻤﺎ ﱂ ﺗﻌﺮﻩ ﺳﻮى 
ﺎ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﱵ أﺻﺒﺤﺖ ﺗﺘﻌﺮض ﳍﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﺳﻮاء اﻟﺴﺘﻴﻨﺎت، وﻗﺪ ﺳﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ ﻋﺪة ﻋﻮاﻣﻞ أﳘﻬ اﳋﻤﺴﻴﻨﺎت وﺑﺪاﻳﺔ
  .اﳌﺆﺳﺴﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ اﻷﺧﺮى أو ﻣﻦ ﺟﺎﻧﺐ ﺑﻌﻀﻬﺎ اﻟﺒﻌﺾ ﻣﻦ ﺟﺎﻧﺐ
 ﺑﺘﻄﺒﻴﻖ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ واﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﱂ اﻻﻫﺘﻤﺎماﻟﺒﻨﻮك ﳓﻮ وﻇﻴﻔﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، وﺗﺰاﻳﺪ  اﲡﺎﻫﺎتإن ﺗﻐﲑ 
 ﻣﺮاﺣﻞ ﺗﻌﻜﺲ درﺟﺎت ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻣﻦ اﻟﻔﻬﻢ واﻟﺘﺼﻮر ﳌﺎ ﳛﺪث ﻣﺮة واﺣﺪة، ﻓﻘﺪ ﻣﺮ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﰲ ﺗﻄﻮرﻩ ﺑﻌﺪة
  1: ﺌﻮﻟﲔ ﻋﻦ إدارة ﻫﺬﻩ اﻟﺒﻨﻮك وﻫﻲﳝﻜﻦ أن ﻳﻜﻮن ﻋﻠﻴﻪ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﻦ ﺟﺎﻧﺐ اﳌﺴ
اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺣﻴﺚ ﻳﻨﺼﺮف  اﻫﺘﻤﺎمﲤﺜﻞ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ واﻟﱵ ﺳﺎدت ﰲ أواﺋﻞ اﻟﺴﺘﻴﻨﺎت ﺑﺪاﻳﺔ  :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﱰوﻳﺞ 
اﳌﺮﺣﻠﺔ إﱃ ﻣﻔﻬﻮم اﻹﻋﻼن أو اﻹﻋﻼن واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻣﻌﺎ، وﺑﺬﻟﻚ ﺗﺘﺤﺪد اﻟﻮﻇﻴﻔﺔ ﰲ ﻫﺬﻩ  ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ
  .ﰲ اﻟﻘﻴﺎم ﺑﺎﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱰوﳚﻴﺔ أي أن ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻛﺎن ﻣﺮادﻓﺎ ﳌﻔﻬﻮم اﻟﱰوﻳﺞ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ
اﻟﺒﻨﻮك  اﻗﺘﻨﺎعﻳﺔ ﺑﺪأت ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻣﻦ ﻣﺮاﺣﻞ ﺗﻄﻮر اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻣﻊ ﺑﺪا :اﻟﺸﺨﺼﻲ ﺑﺎﻟﻌﻤﻼء اﻻﻫﺘﻤﺎمﻣﺮﺣﻠﺔ  
اﻟﱰوﳚﻲ ﻣﺎﱂ ﻳﺼﺎﺣﺒﻪ ﺗﻐﻴﲑ ﳑﺎﺛﻞ ﰲ اﻟﻜﻴﻔﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﻢ đﺎ ﻣﻌﺎﻣﻠﺔ اﻟﺒﻨﻚ ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ وﻗﺪ  ﺑﻌﺪم ﺟﺪوى أو ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻟﻨﺸﺎط
واﺿﺤﺎ ﻟﻠﺒﻨﻮك ﰲ  اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ، وﺑﻌﺪ أن ﺑﺎت ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻋﻮاﻣﻞ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﻌﺪ ﺗﺰاﻳﺪ اﻻﻋﺘﻘﺎدﺗﺮﺳﺦ ﻫﺬا 
اﺳﺎت أن اﻟﻜﻴﻔﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﻢ đﺎ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ ﻻ ﺗﻘﻞ أﳘﻴﺔ ﻋﻦ اﳋﺪﻣﺔ ذاēﺎ ﻛﻌﺎﻣﻞ در  ﺿﻮء ﻣﺎ ﰎ اﻟﻘﻴﺎم ﺑﻪ ﻣﻦ
ﺗﻌﺎﻣﻠﻬﻢ ﻣﻌﻬﺎ وﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ أﺧﺮى وﻣﻊ ﻇﻬﻮر ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﺑﺪأ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻳﻨﺤﻮ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ اﺳﺘﻤﺮارأﺳﺎﺳﻲ ﰲ 
ﻋﺪة ﺻﻮر  اﻻﲡﺎﻩﻫﺬا ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺧﻠﻖ ﺟﻮ ﻣﻦ اﻟﺼﺪاﻗﺔ ﺑﲔ اﻟﺒﻨﻚ وزﺑﺎﺋﻨﻪ، وﻗﺪ أﺧﺬ  ﻣﻨﺤﻰ آﺧﺮ ﲤﺜﻞ ﰲ اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ
  :وأﺷﻜﺎل ﻣﻨﻬﺎ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ
وﻗﺪ ﲤﺜﻠﺖ أداة  اﳌﺒﺎﺷﺮ đﻢ اﻟﻌﻤﻼء اﻻﺗﺼﺎلي ﺪﻋﻴﻢ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﻮﺟﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻟﺪى اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﺑﺎﻟﺒﻨﻮك وﺧﺎﺻﺔ ذو ﺗ-
اﳌﻨﺎﺳﺒﺔ اﻟﻮاﺟﺐ إﺗﺒﺎﻋﻬﺎ ﰲ  ذﻟﻚ ﰲ ﻋﻘﺪ اﻟﺪورات اﻟﺘﺪرﻳﺒﻴﺔ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﲔ ﻟﻠﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﻣﻌﺎﻣﻠﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﻷﺳﺎﻟﻴﺐ
  ؛đﻢ اﻻﻫﺘﻤﺎمﳓﻮ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وأﳘﻴﺔ  اﲡﺎﻫﺎēﻢﻋﻠﻰ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻐﻴﲑ ذﻟﻚ و 
  .اﻟﻌﻤﻼء داء اﳋﺪﻣﺎت وﺗﻘﻠﻴﻞ ﻣﻌﺪﻻت ﺷﻜﺎويﲢﺪﻳﺚ أﻧﻈﻤﺔ وأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﻌﻤﻞ ﺑﺎﻟﺒﻨﻮك ﲟﺎ ﻳﺆدي إﱃ ﺳﺮﻋﺔ أ-
   ؛ ﻟﻠﻘﺮارات اﳌﺎﻟﻴﺔ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﺳﻠﻴﻤﺔ اﲣﺎذﻫﻢﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ، وﻣﻌﺎوﻧﺘﻬﻢ ﰲ  اﻻﺳﺘﺸﺎرﻳﺔﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺗ-
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ﺑﺄﻧﻪ  اﻻﻧﻄﺒﺎعاﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﳑﺎ ﳚﻌﻠﻬﺎ أﻛﺜﺮ ﺟﺎذﺑﻴﺔ وﲟﺎ ﻳﻌﻄﻲ ﻟﻠﺰﺑﻮن  اﻧﺘﻈﺎرأﻣﺎﻛﻦ ﺗﺄدﻳﺔ اﳋﺪﻣﺎت وﺻﺎﻻت ﲢﺪﻳﺚ -
  .ﻣﻮﺿﻊ ﺗﺮﺣﻴﺐ ﻣﺴﺘﻤﺮ
ﻋﻠﻰ اﻟﺮﻏﻢ ﻣﻦ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﱵ ﺣﻘﻘﻬﺎ اﻟﻌﻤﻞ ﲟﻔﻬﻮم اﻟﺘﻮﺟﻪ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻓﻘﺪ ﺑﺪأت اﻟﺒﻨﻮك ﰲ : واﻻﺑﺘﻜﺎرﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ  
 و         ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ ﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ إﱃﻠﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺑﺘﻄﻮﻳﺮ ﻣﻔﻬﻮم ااﳌﻨﺎﻓﺴﺔ واﻟﺘﻐ ﺳﻌﻴﻬﺎ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﳌﻮاﺟﻬﺔ
ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ أو ﰲ اﻟﻜﻴﻔﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﻢ đﺎ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ، وﻗﺪ ﺳﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻔﻬﻮم  ﺳﻮاء ﰲ ﻧﻮﻋﻴﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ اﻻﺑﺘﻜﺎر
ﺔ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ أو ﺗﺒﲏ اﻹﳚﺎﺑﻴﺔ اﻟﱵ ﺣﻘﻘﺘﻬﺎ اﳌﺆﺳﺴﺎت ذات اﻟﺴﻴﺎﺳﺔ اﳌﻨﺘﻈﻤ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻋﻠﻰ ﻫﺬا اﻟﻨﺤﻮ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ
واﻟﻨﻤﻮ ﰲ ﻣﺒﻴﻌﺎēﺎ وأرﺑﺎﺣﻬﺎ ﻓﻠﻢ ﻳﻌﺪ اﻷﻣﺮ  اﻻﺳﺘﻘﺮارﺑﻘﺎﺋﻬﺎ وﲢﻘﻴﻖ  اﺳﺘﻤﺮاراﳌﻨﺘﺠﺎت اﳉﺪﻳﺪة واﻟﱵ ﲤﺜﻠﺖ ﰲ 
وإﳕﺎ ﺗﻌﺪى ذﻟﻚ إﱃ اﻟﺪراﺳﺔ واﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﺳﻠﻮك اﻟﺰﺑﻮن واﳊﺎﺟﺎت  ﻳﻘﺘﺼﺮ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ أﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن
أو ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﺎ ﻳﻘﺎﺑﻠﻬﺎ ﻣﻦ ﺧﺪﻣﺎت ﺗﺆدي إﱃ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف ﻛﻞ ﻣﻦ  ﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﱘاﳌﺎﻟﻴﺔ ﻏﲑ اﳌﺸﺒﻌﺔ ﻟﻪ đﺪف اﻟﻌﻤ
  .واﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﱪ اﳍﺎﺗﻒ اﻻﺋﺘﻤﺎنﺑﻄﺎﻗﺎت ، اﻟﺰﺑﻮن واﻟﺒﻨﻚ، ﻣﺜﻞ ﺧﺪﻣﺎت اﻟﺼﺮف اﻵﻟﻴﺔ
ﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﳉﺪﻳﺪة وأدرﻛﺖ اﻟﺒﻨﻮك أĔﺎ ﻻ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ ﺗﻠﺒﻴ اﻧﺘﺸﺮت:  ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﻗﻄﺎع ﳏﺪد ﻣﻦ اﻟﺴﻮق 
ﺑﻔﺌﺎت ﻣﻌﻴﻨﺔ ﻣﻦ اﻟﺴﻮق وﻋﻠﻴﻪ ﻓﻘﺪ ﺳﻌﺖ إﱃ ﳏﺎوﻟﺔ  واﻻﻫﺘﻤﺎماﻟﺘﺨﺼﺺ  رﻏﺒﺎت ﻛﻞ ﻓﺌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، وأﻧﻪ ﻻﺑﺪ ﻣﻦ
 ﺑﺎﺧﺘﻼفﳐﺘﺎرة ﻣﻦ اﻟﺴﻮق وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺑﺮﻧﺎﻣﺞ ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ ﻣﻌﲔ ﻳﻮﺣﻲ ﳍﻢ  ﺧﻠﻖ ﺻﻮرة ﳑﻴﺰة ﻟﻠﺒﻨﻚ ﻟﺪى ﻓﺌﺎت
  .اﻟﺒﻨﻮك اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ وﲤﻴﺰﻫﺎ ﻋﻦ
واﻟﻨﻤﻮ ﺧﺎﺻﺔ وﰲ ﻇﻞ  اﻻﺳﺘﻘﺮاراﻟﺒﻨﻮك ﺑﺎﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻛﻌﺎﻣﻞ أﺳﺎﺳﻲ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ  اﻫﺘﻤﺎمﻣﻊ ﺗﺰاﻳﺪ : اﻟﺘﺴﻮﻳﻖﻣﺮﺣﻠﺔ ﻧﻈﻢ  
اﳌﺘﻐﲑة واﻟﱵ أﺻﺒﺤﺖ ﺗﻌﻤﻞ ﻓﻴﻬﺎ ﻫﺬﻩ اﻟﺒﻨﻮك، ودﺧﻞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻣﺮﺣﻠﺔ أﺧﺮى ﻣﻦ ﻣﺮاﺣﻞ  اﻟﻈﺮوف اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ
ر أﻧﻈﻤﺔ ﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ ﻟﻠﻤﻌﻠﻮﻣﺎت وإﻋﺪاد اﳌﺮﺣﻠﺔ ﺑﻘﻴﺎم اﻟﺒﻨﻮك ﲟﻤﺎرﺳﺔ اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﰲ إﻃﺎ ﺗﻄﻮرﻩ، ﺗﺘﺴﻢ ﻫﺬﻩ
وﺗﻄﻮﻳﺮ أﻧﻈﻤﺔ  اﻟﺒﻨﻮك ﰲ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﺑﺈﻋﺪاد اﻫﺘﻤﺎمواﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ، وﻣﻦ ﻫﺬا اﳌﻨﻄﻠﻖ ﻓﻘﺪ ﺑﺪأ  اﳋﻄﻂ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ
اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ، ﻛﻤﺎ ﺑﺪأت اﻟﺒﻨﻮك ēﺘﻢ ﺑﺘﻄﻮﻳﺮ أﻧﻈﻤﺔ  اﻻﺗﺼﺎﻻتواﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ وﺗﺪﻋﻴﻢ أﻧﻈﻤﺔ  ﲝﻮث اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ
ﻄﻂ ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻣﺘﻨﻮﻋﺔ، وذﻟﻚ ﻟﻜﻞ ﳎﺎل ﻣﻦ ﳎﺎﻻت اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺒﻨﻜﻲ، ﻫﺬا ﻓﻀﻼ ﻋﻦ ﺗﻄﻮﻳﺮ وإﻋﺪاد ﺧ اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ
اﻟﻌﻤﻞ ﳍﺬا اﳌﻔﻬﻮم  ارﺗﺒﻂوأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺪى ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺒﻨﻚ ﻷﻫﺪاﻓﻪ ﺑﺎﻟﻜﻴﻔﻴﺔ اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ، وﻟﻘﺪ  أﻧﻈﻤﺔ
 اﻗﺘﻨﺎعﻀﻼ ﻋﻦ زﻳﺎدة ﻓ اﺳﱰﺟﺎﻋﻬﺎ ﺳﻮاء ﰲ ﳎﺎل ﺣﻔﻈﻬﺎ وﺗﺴﺠﻴﻠﻬﺎ أو ﺣﺪﺛﺖ ﰲ أﻧﻈﻤﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺑﺎﻟﺘﻄﻮرات اﻟﱵ
  .وﺟﻮد ﻣﺜﻞ ﻫﺬﻩ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺄﳘﻴﺔ
ﲤﺜﻞ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ أﺣﺪث اﳌﺮاﺣﻞ ﰲ ﺗﻄﻮر اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ وﻳﻌﺘﱪ ﻇﻬﻮرﻫﺎ : ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲﻣﺮﺣﻠﺔ اﳌﻔﻬﻮم  
ﻨﻜﻲ اﻷﺧﺮى ﻛﻤﺎ ﻳﻘﻮم ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔﲪﺎﻳﺔ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ واﳊﺮﻛﺎت  ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻃﺒﻴﻌﻴﺔ ﻟﻨﻤﻮ ﻣﺎ ﻳﻌﺮف ﲝﺮﻛﺔ
إﱃ ﺟﺎﻧﺐ أﺧﺬ ﻣﺼﻠﺤﺔ اﻟﺰﺑﻮن  اﻻﻋﺘﺒﺎراﳌﺼﻠﺤﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠﻤﺠﺘﻤﻊ ﻛﻜﻞ ﰲ  ﰲ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺿﺮورة أﺧﺬ
أن ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻷﻫﺪاﻓﻬﺎ أﺻﺒﺢ ﻳﻌﺘﻤﺪ وﺑﺪرﺟﺔ ﻛﺒﲑة ﻋﻠﻰ ﻗﺪرēﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﻮازﻧﺔ  أو اﳌﻨﻈﻤﺔ، وﻳﺮﺟﻊ ذﻟﻚ إﱃ(اﻟﻔﺮد)
 اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻤﺠﺘﻤﻊ ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ أﺧﺮى وﻳﻨﻌﻜﺲ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻧﺎﺣﻴﺔ وﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف اﻟﺼﺎﱀ ﺑﲔ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاف زﺑﺎﺋﻨﻬﺎ ﻣﻦ
  :ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ ﻋﻠﻰ ﻋﺪة ﻧﻮاﺣﻲ أﳘﻬﺎ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲاﻟﺒﻨﻮك ﻟﻠﻤﻔﻬﻮم 




إﱃ اĐﺎﻻت اﻟﱵ ﺗﺴﺎﻫﻢ ﺑﺪرﺟﺔ أﻛﱪ ﻣﻦ ﻏﲑﻫﺎ ﰲ  اﻻﺳﺘﺜﻤﺎراتﺗﺄﻛﻴﺪ أﳘﻴﺔ ﲤﻮﻳﻞ ﻣﺸﺮوﻋﺎت اﻷﻋﻤﺎل وﺗﻮﺟﻴﻪ -
  ؛ﻣﻦ اﻷﻓﺮاد أﻛﱪ ﻋﺪد ﳑﻜﻦ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎتو ﲢﺴﲔ ﺟﻮدة أو ﻧﻮﻋﻴﺔ اﳊﻴﺎة وﲢﻘﻴﻖ أﻛﱪ إﺷﺒﺎع ﳑﻜﻦ ﻟﺮﻏﺒﺎت 
ﻋﻠﻰ أﺳﺲ ﺳﻠﻴﻤﺔ وﺗﻮﺟﻴﻬﻬﻢ إﱃ اĐﺎﻻت  واﻻﺳﺘﺜﻤﺎرﻳﺔﻟﻠﻘﺮارات اﳌﺎﻟﻴﺔ  اﲣﺎذﻫﻢﺗﺄﻛﻴﺪ أﳘﻴﺔ ﻣﻌﺎوﻧﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻠﻰ -
  ؛ﻬﻢ ﻓﻀﻼ ﻋﻦ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﺼﺎﱀ اĐﺘﻤﻊﻓﻴﻬﺎ إﱃ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﺼﺎﳊ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎراﻟﱵ ﻳﺆدي 
أﺳﺎﺳﻲ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺒﻨﻚ ﻷﻫﺪاﻓﻪ وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل إﻋﺪاد أﻧﻈﻤﺔ  ﺗﺄﻛﻴﺪ أﳘﻴﺔ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺒﻨﻚ ﻷﻫﺪاف زﺑﺎﺋﻨﻪ ﻛﻌﺎﻣﻞ
  .أﺳﺎﻟﻴﺐ ﻣﺘﻄﻮرة ﻟﺘﻘﻴﻴﻢ درﺟﺔ رﺿﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻤﺎ ﻳﻘﺪﻣﻪ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﺧﺪﻣﺎت واﺳﺘﺤﺪاث
 اﻟﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﻟﺒﻨﻜﻲ :اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺮاﺑﻊ 
 اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ إن ﺗﻄﻮر ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻛﺎن ﻟﻪ أﺛﺮ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮر اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﻪ وﻣﻦ ﺑﻴﻨﻬﺎ
 ﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻻ ﳝﻜﻦ أن ﻳﺘﻢ إﻻاﻟ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔإن ﳒﺎح ، ﻛﺒﲑ ﰲ اﻵوﻧﺔ اﻷﺧﲑة  اﻫﺘﻤﺎمﻲ اﻟﺒﻨﻜﻲ اﻟﺬي ﻟﻘ
ﰲ ﺗﻨﻔﻴﺬ ﻫﺬﻩ  اﻋﺘﻤﺎدﻩاﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﻟﺒﻨﻜﻲ اﻟﺬي ﺳﻴﺘﻢ  ﻟﻔﻌﺎل واﳌﺘﻜﺎﻣﻞ ﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳌﺰﻳﺞاو اﳌﻨﺎﺳﺐ  ﺑﺎﻻﺧﺘﻴﺎر
اﳌﻨﺘﺞ، : إن اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻳﺘﻜﻮن ﻣﻦ أرﺑﻌﺔ ﻋﻨﺎﺻﺮ ﻫﻲ، 1ﻮﻣﺔوﺻﻮﻻ إﱃ ﲢﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف اﳌﺮﺳ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ
اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﱵ ﲤﻴﺰﻫﺎ ﻋﻦ اﻟﺴﻠﻊ اﳌﺎدﻳﺔ ﻓﻘﺪ أﺿﺎف اﻟﺒﺎﺣﺜﻮن  اﻟﺴﻌﺮ، اﻟﺘﻮزﻳﻊ واﻟﱰوﻳﺞ، وﺑﺴﺒﺐ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﳋﺪﻣﺎت
  .واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻷﻓﺮاد، اﻟﺸﻮاﻫﺪ اﳌﺎدﻳﺔ: ﺛﻼﺛﺔ ﻋﻨﺎﺻﺮ إﺿﺎﻓﻴﺔ ﺗﺘﻤﺜﻞ ﰲ
 S’P4و ﻫﻮ ﲢﺪﻳﺪ و اﺳﺘﻌﻤﺎل ﻣﺒﺎدئ اﻟـ ، اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳊﺪﻳﺚ ﻴﻢﻳﻌﺘﱪ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ أﺣﺪ اﳌﻔﺎﻫو 
  ﻣﻦ 8491ﺳﺎﺳﻲ ﻟﻠﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﰲ ﻋﺎم اﻻوﺿﻊ اﳌﺒﺪأ و  ﺗﻴﺠﻲ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ ﰲ اﻟﺴﻮقاﺳﱰ اﻻﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﻮﻗﻊ 
ﻴﻞ ﻧ ﻗﺎم 3591و ﰲ اﻟﻌﺎم  ارات ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﺑﻨﺎءا ﻋﻠﻰ وﺻﻔﺔﻗﺒﻞ ﺟﻴﻤﺲ ﻛﻮﻟﻴﺘﻮن اﻟﺬي اﻗﱰح أن ﻳﺘﻢ ﲢﺪﻳﺪ اﻟﻘﺮ 
    ﻋﻠﻰ ﻫﺬﻩ اﻟﻮﺻﻔﺔ xiM gnitekraMق اﺳﻢ ﻼﻣﺮﻳﻜﻴﲔ ﰲ ذﻟﻚ اﻟﻮﻗﺖ ﺑﺈﻃاﻻﺑﻮردن رﺋﻴﺲ ﻧﻘﺎﺑﺔ اﳌﺴﻮﻗﲔ 
ﻫﺬﻩ  ﳒﻠﻴﺰﻳﺔ، و ﻛﺎﻧﺖاﻻﺑﺎﻟﻠﻐﺔ  Pﰎ وﺿﻊ ﻋﻨﺎﺻﺮ ﻫﺬﻩ اﻟﻮﺻﻔﺔ اﻟﱵ ﺗﺒﺪأ ﲨﻴﻊ ﻛﻠﻤﺎēﺎ ﲝﺮف  0691و ﰲ اﻟﻌﺎم 
  S’P4.2   :ﺑ ـــاﻟﻌﻨﺎﺻﺮ أرﺑﻌﺔ ﰲ ذﻟﻚ اﻟﻮﻗﺖ ﻓﺴﻤﻴﺖ 
  :ﻜﻦ ان ﻧﻘﺪم ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻌﺎرﻳﻒ ﻟﻠﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﺑﺼﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ و ﳝ
ﻌﺾ ﺒاﻟ ﻧﺸﻄﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﺘﻜﺎﻣﻠﺔ و اﳌﱰاﺑﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺑﻌﻀﻬﺎاﻻاﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ  اﳌﺰﻳﺞ 
 3.ﺑﻐﺮض أداء اﻟﻮﻇﻴﻔﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤﻮ اﳌﺨﻄﻂ ﳍﺎ
  ﻣﻦ أﺟﻞ اﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔاﻟﱵ ﺗﺴﺘﺨﺪﻣﻬﺎ دوات اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻻﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ  
  دوات ﳝﻜﻦ ﺗﺼﻨﻴﻔﻬﺎ إﱃ أرﺑﻌﺔ أدوات أو ﻋﻨﺎﺻﺮ ﺗﺴﻤﻰ ﻋﻨﺎﺻﺮاﻻاﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق اﳌﺴﺘﻬﺪف و ﻫﺬﻩ 
  4(.ﳌﻨﺘﺞ، اﻟﺴﻌﺮ، اﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﻟﱰوﻳﺞا) اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ
                                                
 .352، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، صﳏﻤﺪ ﺟﺎﺳﻢ اﻟﺼﻤﻴﺪﻋﻲ، ﻋﺜﻤﺎن ﻳﻮﺳﻒ ردﻳﻨﺔ 1
  lnoananek//:ptth375321/stsop/ydrokdemha/sresu/moc.eni،ﺑﻮاﺑﺔ ﻛﻨﺎﻧﺔ أوﻧﺎﻟﲔ، ﻋﻨﺎﺻﺮ اﻟﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲﲪﺪ اﻟﻜﺮدي،  2
  ) 6102/80/02el étlusnoc( 
 .31: ، ص0102رﺳﺎﻟﺔ  ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺎﺗﻨﺔ، . أﺛﺮ اﻟﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ ﻋﻠﻰ وﻻء اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ، ﳒﺎح ﺧﻠﻒ 3
 .42: ، ص9002اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن،  ، دار ﺻﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸﺮ و1، طﻣﺒﺎدئ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، زﻳﺎد ﳏﻤﺪ اﻟﺸﺮﻣﺎن، ﻋﺒﺪ اﻟﻐﻔﻮر ﻋﺒﺪ اﻟﺴﺎﱂ 4




  :اﻟﻤﻨﺘﺞ اﻟﺒﻨﻜﻲ: اوﻻ
  (tcudorP) :ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﻤﻨﺘﺞ-1
 1.ﻣﺎ أي ﺷﻲء ﳝﻜﻦ ﻋﺮﺿﻪ ﰲ اﻟﺴﻮق ﻟﺘﻠﺒﻴﺔ رﻏﺒﺔ أو ﺣﺎﺟﺔ :ﻋﻠﻰ أﻧﻪ( retloK) ﻋﺮﻓﻪ 
 ﻛﻴﺔ، ﻛﻤﺎ أĔﺎ ﻣﺼﺪر ﻟﻠﺮﺑﺢﻼ ﺳﺘﻬاﻻﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎت و اﻟﺮﻏﺒﺎت ﻻﻓﻘﺪ رأى ﰲ اﳌﻨﺘﺞ ﻣﺼﺪرا (ytraC cM) أﻣﺎ 
دي اﳌﺎ اﳉﻮﻫﺮ ﻀﻤﻮن اﻟﺴﻠﻌﻲ اﻟﻌﺎم ال ﻳﻘﺘﺼﺮ ﻋﻠﻰو đﺬا اﳌﻌﲎ، ﻓﺈن اﳌ ﺴﻌﻰ إﻟﻴﻪ ﻛﻞ ﻣﻦ اﳌﻮزع و اﳌﻨﺘﺞاﻟﺬي ﻳ
 2.ﺑﻌﺎد اﻟﱵ ﳝﻜﻦ أن ﲢﻘﻖ ﻟﻠﻤﺴﺘﻬﻠﻚ اﳌﻨﺎﻓﻊ اﻟﱵ ﻳﺴﻌﻰ إﱃ ﲢﻘﻴﻘﻬﺎاﻻﻌﺪاﻩ إﱃ ﻛﻞ ﺑﻞ ﻳﺘ. ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ
  ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳋﺼﺎﺋﺺ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ وﻏﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ اﻟﱵ ﺗﺸﺒﻊ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﺑﺄن اﳌﻨﺘﺞ ﻫﻮ (niarF)وﻳﺮى  
  3.واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔﻖ ﻣﻨﺎﻓﻌﻬﺎ اﳌﺎدﻳﺔ واﳌﻌﻨﻮﻳﺔ ورﻏﺒﺎﺗﻪ ﻋﻦ ﻃﺮﻳ 
 ﺸﻤﻞ ﻓﻘﻂ اﻟﺴﻠﻊ اﳌﺎدﻳﺔ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ ﺑﻞ ﻳﺸﻤﻞ ﻛﺬﻟﻚ، اﳋﺪﻣﺎت، اﻟﺘﺠﺎرب، اﻷﺷﺨﺎصﻣﺼﻄﻠﺢ اﳌﻨﺘﺞ ﻻ ﻳ
 اﻷﻣﺎﻛﻦ، اﳌﻨﻈﻤﺎت واﻷﻓﻜﺎر، وﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻓﺈن اﳌﻨﺘﺞ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻫﻮ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﺧﺪﻣﺔ واﻟﱵ ﺳﺒﻖ
  .  ﺞ اﳋﺪﻣﺎتﺗﻌﺮﻳﻔﻬﺎ، إن اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﻋﺪﻳﺪة وﻣﺘﻨﻮﻋﺔ ﺗﺸﻜﻞ ﻣﺎ ﻳﻌﺮف ﺑﺎﳌﺰﻳﺞ اﳋﺪﻣﻲ أو ﻣﺰﻳ
  4:ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺘﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎت ﻋﺪة ﰲ ﻫﺬا اĐﺎل :اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ- 2
ﺧﺪﻣﺎت اﻟﻮداﺋﻊ ﲢﺖ اﻟﻄﻠﺐ واﳊﺴﺎب اﳉﺎري، ﺧﺪﻣﺎت ﻓﺘﺢ اﳊﺴﺎب  :ﺧﺪﻣﺎت ﻗﺒﻮل اﻟﻮداﺋﻊ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ وﺗﻀﻢ-
  ؛ب اﳉﺎري وﺧﺪﻣﺎت اﻟﺴﺤﺐ ﻣﻦ اﳊﺴﺎباﳉﺎري، ﺧﺪﻣﺎت اﻹﻳﺪاع ﰲ اﳊﺴﺎ
  ؛(اﻟﺜﺎﺑﺘﺔ)ﺔاﻟﺜﺎﺑﺘﺧﺪﻣﺎت اﻟﻮداﺋﻊ ﻷﺟﻞ -
  ﺧﺪﻣﺎت وداﺋﻊ اﻟﺘﻮﻓﲑ؛-
  ؛ﺧﺪﻣﺎت اﻷﻣﺎﻧﺎت-
  ؛ﺧﺪﻣﺎت اﻟﺘﺤﺼﻴﻞ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ-
  ؛ﻴﺔﺧﺪﻣﺎت اﻟﺘﺤﺼﻴﻞ اﳋﺎرﺟ-
  ؛ﺧﺪﻣﺎت ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺤﻮﻳﻞ اﳋﺎرﺟﻲ-
  ؛ﺧﺪﻣﺎت ﲢﺼﻴﻞ اﻟﻜﻤﺒﻴﺎﻻت-
  ؛ (ﺗﺼﺪﻳﻘﻬﺎ)اﻟﺸﻴﻜﺎت  اﻋﺘﻤﺎدﺧﺪﻣﺎت -
  ﺧﺪﻣﺎت ﺣﻔﻆ اﻷوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ؛-
  ؛اﻻﻛﺘﺘﺎبﺧﺪﻣﺎت -
  اﻟﺒﻨﻜﻲ؛ ﺧﺪﻣﺎت ﺧﻄﺎﺑﺎت اﻟﻀﻤﺎن-
  ؛اﳌﺴﺘﻨﺪﻳﺔ اﻻﻋﺘﻤﺎداتﺧﺪﻣﺎت -
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  ﺧﺪﻣﺎت ﲣﺰﻳﻦ اﻟﺒﻀﺎﺋﻊ؛-
  ﺧﺪﻣﺎت ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺼﺮف اﳋﺎرﺟﻴﺔ؛-
  ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻴﻊ وﺷﺮاء اﻟﻌﻤﻼت اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ؛-
  ﺧﺪﻣﺎت اﳊﻮاﻻت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﻮاردة؛-
ﺎء اﳌ ،ﺗﺴﺪﻳﺪ ﻗﻮاﺋﻢ اﻟﻜﻬﺮﺑﺎء: ﻫﻨﺎك اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت اﻷﺧﺮى اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ ﻣﺜﻞ:ﺧﺪﻣﺎت أﺧﺮى -
 ﺑﺘﺴﺪﻳﺪ ﻗﻴﻤﺔ اﻟﺸﻴﻚ اﻟﺬي واﳍﺎﺗﻒ وﻏﲑﻫﺎ ﻣﺜﻞ ﺗﺼﺪﻳﻖ اﻟﺸﻴﻜﺎت اﻟﱵ ﲤﺜﻞ ﺗﻌﻬﺪ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺧﺘﻢ ﺧﺎص
  .ﺧﺘﻤﻪ ﻟﺼﺎﱀ اﳉﻬﺔ اﳌﺴﺘﻔﻴﺪة
  ﺗﻘﻮم اﻟﺒﻨﻮك إﱃ :ﺧﺪﻣﺎت ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﻘﺮوض واﻟﺘﺴﻬﻴﻼت ﻟﻤﻨﻈﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل وﺗﺘﻘﺎﺿﻰ اﻟﺒﻨﻮك ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻮاﺋﺪ-3
  :ﺪﱘ ﻗﺮوض وأﻫﻢ ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺎتﺟﺎﻧﺐ ﺧﺪﻣﺎēﺎ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﺑﺘﺴﻬﻴﻼت ﺑﻨﻜﻴﺔ وﺗﻘ
  ؛ﺧﺪﻣﺎت ﺗﻘﺪﱘ اﻟﻘﺮوض واﻟﺘﺴﻬﻴﻼت-
  ؛ﺘﺠﺎرﻳﺔﺧﺪﻣﺎت ﺧﺼﻢ اﻷوراق اﻟ-
  .ﺧﺪﻣﺎت ﺧﺼﻢ اﻟﻜﻤﺒﻴﺎﻻت ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﺒﻴﻊ-
 ﺗﻮﻇﻴﻒ اﻟﺒﻨﻚ ﺟﺰء ﻣﻦ أﻣﻮاﻟﻪ ﺑﺎﻻﺳﺘﺜﻤﺎرﻳﻘﺼﺪ  :إﺳﺘﺜﻤﺎر ﺟﺰء ﻣﻦ ﻣﻮارد اﻟﺒﻨﻚ ﻓﻲ اﻹﻳﺠﺎر ﺑﺎﻷوراق اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ- 4
 ﻟﻠﺮﺑﺢ ﻃﻠﺒﺎﰲ ﺷﺮاء اﻷوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ، واﻟﱵ ﺗﻜﻮن ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻋﻠﻰ ﺷﻜﻞ ﺳﻨﺪات أو أﺳﻬﻢ  اﳋﺎﺻﺔ أو اﻷﻣﻮال اﳌﻮدﻋﺔ ﻟﺪﻳﻪ
ﺗﻌﺘﱪ  (ﺤﻮﻳﻠﻬﺎ إﱃ ﻧﻘﻮد ﰲ أﻛﺜﺮ اﻷﺣﻴﺎنﻻ ﻣﻜﺎن ﻟﺘ)اﻷوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ وﺣﻔﺎﻇﺎ ﻋﻠﻰ درﺟﺔ ﻣﻦ اﻟﺴﻴﻮﻟﺔ اﻟﱵ ﺗﺘﻤﺘﻊ đﺎ ﺗﻠﻚ 
ﻫﻲ ﻣﻦ أوﱃ  ﻜﻲ ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﲣﻄﻴﻄﻬﺎاﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﻦ أﻫﻢ ﻋﻨﺎﺻﺮ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﻟﺒﻨ
اﳌﺰﻳﺞ اﳋﺪﻣﻲ  اﳌﻬﺎم اﻟﱵ ﺗﻘﻮم đﺎ إدارة اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك، وﻳﻘﺼﺪ ﺑﺘﺨﻄﻴﻂ اﳌﻨﺘﺞ ﻛﺎﻓﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺘﺤﺪﻳﺪ
إﺿﺎﻓﺔ ﺧﺪﻣﺎت  اﻟﺬي ﺳﻴﺘﻢ ﺗﻘﺪﳝﻪ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ، ﺗﻐﻠﻴﻒ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، ﲤﻴﻴﺰ اﻟﺒﻨﻚ وﺧﺪﻣﺎﺗﻪ، ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳋﺪﻣﺔ أو
  .ﻟﻠﻤﺰﻳﺞ اﳋﺪﻣﻲ اﻟﺒﻨﻜﻲﺟﺪﻳﺪة 
  (ecirP)اﻟﺴﻌﺮ :ﺛﺎﻧﻴﺎ
 :ﻣﺜﻞ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، ﺗﻮﺟﺪ ﻋﺪة ﻗﺮارات ﻣﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺴﻌﺮ اﻟﺰﺑﻮنوﻳﺘﻤﺜﻞ ﰲ اﳌﻘﺎﺑﻞ اﳌﺎدي اﻟﺬي ﻳﺪﻓﻌﻪ 
ﻋﻠﻰ ﻗﺘﺼﺎدي اﻻ وﻳﺘﻔﻖ اﻟﻔﻜﺮ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ و، اﻻﺋﺘﻤﺎناﻟﻔﻮاﺋﺪ، اﻟﻌﻤﻮﻻت، اﻟﺮﺳﻮم اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، ﺷﺮوط اﻟﺘﺴﺪﻳﺪ وﻗﻮاﻋﺪ ﻣﻨﺢ 
ﻟﻜﻦ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﻓﻘﻂ ﲟﻮاﺻﻔﺎت اﳌﻨﺘﺞ، و  ﻻ ﻫﻴﻜﻞ اﻟﺴﻌﺮ ﺋﻴﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﻤﺘﻊ đﺎ اﳌﺸﱰي، ﻛﻤﺎ أنﺮااﻟﺴﻌﺮ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎﻟﻘﻮة اﻟﺸأن 
  1.اﻟﺘﺒﺎدل ف اﻟﱵ ﻳﺘﻢ ﰲ ﺿﻮﺋﻬﺎأﻳﻀﺎ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎﻟﺸﺮوط أو اﻟﻈﺮو 
وﻳﻌﺮف اﻟﺘﺴﻌﲑ ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻋﻠﻰ اﻧﻪ ﻣﻌﺪﻻت اﻟﻔﺎﺋﺪة ﻋﻠﻰ اﻟﻮداﺋﻊ، اﻟﻘﺮوض، اﻟﺮﺳﻮم واﻟﻌﻤﻮﻻت 
  2.اﳌﺼﺮوﻓﺎت اﻻﺧﺮى اﻟﱵ ﻳﺘﺤﻤﻠﻬﺎ ﻟﻘﺎء ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔو 
  
                                                
 .182-082:، ص ص5002اﻻﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ،  اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ،، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻤﻌﺎﺻﺮﺛﺎﺑﺖ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﲪﻦ إدرﻳﺲ، ﲨﺎل اﻟﺪﻳﻦ ﳏﻤﺪ اﳌﺮﺳﻲ، 1
 .351:ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، صأﺻﻮل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ، ﻧﺎﺟﻲ اﳌﻌﻼ،  2




  (ecalP) :اﻟﻤﻜﺎن :ﺛﺎﻟﺜﺎ
  ﻳﻘﺼﺪ ﺑﺎﳌﻜﺎن ﲨﻴﻊ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﺨﺬﻫﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﳉﻌﻞ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ ﺳﻬﻠﺔ اﻟﻮﺻﻮل إﻟﻴﻬﺎ وﻣﺘﺎﺣﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﲔ
  ﺮ ﻻ ﻳﻌﲏ ﺷﻴﺌﺎﻟﺬﻟﻚ ﳛﺘﻞ ﻣﻜﺎن اﻟﺘﻮزﻳﻊ ﻣﻜﺎﻧﺔ ﻫﺎﻣﺔ داﺧﻞ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ، ﺣﻴﺚ أن أي ﻣﻨﺘﺞ ﻣﺘﻤﻴﺰ وﻣﺒﺘﻜ
  ﻟﻠﺰﺑﻮن إﻻ إذا ﻛﺎن ﻣﺘﺎﺣﺎ ﰲ اﳌﻜﺎن واﻟﻮﻗﺖ اﳌﻨﺎﺳﺒﲔ، وﳍﺬا ﳝﻜﻦ اﻟﻘﻮل أن اﻟﺘﻮزﻳﻊ ﻳﻘﻮم ﺑﺘﺤﻘﻴﻖ ﻛﻞ ﻣﻦ اﳌﻨﻔﻌﺔ
  واﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎتاﳌﻜﺎﻧﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ، وﺗﺘﻤﺜﻞ اﻟﻘﺮارات اﳋﺎﺻﺔ ﺑﺎﳌﻜﺎن ﰲ ﻗﻨﻮات اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﰲ ﻣﺒﲎ اﻟﺒﻨﻚ، ﻓﺮوﻋﻪ 
  .اﻟﺘﻮزﻳﻊ
  ﺳﺘﻌﻤﺎﱄاﻻاﻟﺬي ﺗﺪﺧﻞ ﻓﻴﻪ اﻟﺴﻠﻌﺔ ﺑﺸﻜﻠﻬﺎ  ﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﺘﻢ ﻣﻨﺬ اﻟﻮﻗﺖاﻻﳎﻤﻮﻋﺔ : ﺑـﺄﻧﻪ )reltoK(ﻛﻤﺎ ﻋﺮﻓﻪ 
  1.ﺧﲑ ﺣﱴ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﺬي ﻳﺴﺘﻠﻤﻬﺎ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚاﻻإﱃ اﳌﺨﺰن اﻟﺘﺠﺎري أو اﶈﻮل 
  (noitomorP):اﻟﺘﺮوﻳﺞ :راﺑﻌﺎ
اﻷﺷﻜﺎل  ﺞ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ، وﺗﺘﻌﺪدﺑﺴﻮﻗﻪ اﳌﺴﺘﻬﺪف واﻟﱰوﻳ ﻟﻼﺗﺼﺎلﻳﺘﻀﻤﻦ اﻟﱰوﻳﺞ ﳐﺘﻠﻒ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﻳﻘﻮم đﺎ اﻟﺒﻨﻚ 
اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺒﺎﺷﺮ،  اﻹﻋﻼن، اﻟﺒﻴﻊ اﻟﺸﺨﺼﻲ، ﺗﻨﺸﻴﻂ اﳌﺒﻴﻌﺎت:ﻋﻠﻴﻬﺎ ﰲ ﳎﺎل اﻟﱰوﻳﺞ ﻣﺜﻼ  اﻻﻋﺘﻤﺎداﻟﱵ ﳝﻜﻦ ﻟﻠﺒﻨﻚ 
  اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﻻﺗﺼﺎﻻت، وﺗﻌﺮف ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﺑﺎﳌﺰﻳﺞ اﻟﱰوﳚﻲ أو ﻣﺰﻳﺞ ﺑﺎﻷﻧﱰﻧﺖاﻟﻨﺸﺮ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ 
    وﻳﺞ ﻫﻮ اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﺑﲔ ﺟﻬﻮد اﻟﺒﺎﺋﻊ ﰲ إﻗﺎﻣﺔ ﻣﻨﺎﻓﺬ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎتاﻟﱰ : )mailliW & drawdE(ف ﻋﺮ و  ﻟﻠﺒﻨﻚ
 ﺗﺼﺎلاﻻﳝﺜﻞ : وﻳﺞ ﻋﻠﻰ أﻧﻪاﻟﱰ  )notnatS(ﺑﻴﻊ اﻟﺴﻠﻊ و اﳋﺪﻣﺎت أو ﻗﺒﻮل ﻓﻜﺮ ة ﻣﻌﻴﻨﺔ، و ﻋﺮف  و ﺗﺴﻬﻴﻞ
اﻟﱰوﻳﺞ ﻋﻠﻰ أن اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺬي ﻳﺘﻢ ﺿﻤﻦ  (reltoK)ف وﻋﺮ  ﻔﻬﻢ ﺑﺎﳌﻨﺘﺞ و ﺣﺜﻬﻢ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻴﻪﺗﻌﺮﻳو  ﺧﺮﻳﻦﺑﺎﻷ
  2.ﺟﻬﺪ ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ و ﻳﻨﻄﻮي ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﺗﺼﺎل إﻗﻨﺎﻋﻲ إﻃﺎر أي
  :وﻳﻀﺎف ﻟﻠﻌﻨﺎﺻﺮ اﻷرﺑﻌﺔ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﻟﺬﻛﺮ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﻟﺜﻼﺛﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
 elpoeP ():(اﻟﻨﺎس)اﻟﻤﺸﺎرﻛﻴﻦ  :ﺧﺎﻣﺴﺎ
 ﻩﰒ ﺗﺄﺛﲑ ذﻟﻚ ﻋﻠﻰ درﺟﺔ رﺿﺎ و ﻣﻦﻟﻠﺰﺑﻮن ﻓﺮاد اﳌﺸﺎرﻛﲔ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ و ﺗﺴﻬﻴﻠﻬﺎ اﻻو ﻳﺘﻀﻤﻦ ذﻟﻚ ﻛﺎﻓﺔ 
ﻜﻞ أو ﺑﺎﺧﺮ و ﻛﺬﻟﻚ اﻟﺸﺮﻛﺔ و اﳌﺆﻳﺪﻳﻦ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ ﺑﺸ ﺧﺪﻣﺔ، اﳌﺸﺎرﻛﲔ و ﻳﺘﻀﻤﻦ ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲﻋﻤﺎ ﻳﺘﻠﻘﺎﻩ ﻣﻦ 
  .اﻟﺬي ﺗﻘﺪم ﻓﻴﻪ اﳋﺪﻣﺔ ﺧﺮﻳﻦ اﳌﻮﺟﻮدﻳﻦ ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ و اﶈﻴﻂاﻻاﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ 
 (ecnedivE lacisyhP) :اﻟﺸﻮاﻫﺪ اﻟﻤﺎدﻳﺔ : ﺳﺎدﺳﺎ
ﺘﺨﺪم ﰲ ﺗﻘﺪﱘ و أﻳﻀﺎ أي ﻣﻌﺪات ﺗﺴ ﺗﻘﺪم ﻓﻴﻬﺎ اﳋﺪﻣﺔ ﺗﺘﻀﻤﻦ ﻛﺎﻓﺔ اﳉﻮاﻧﺐ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ و اﻟﱵ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﱵ
  .اﻟﺘﻤﻴﺰ ﺎاﳋﺪﻣﺔ و ﲢﻘﻴﻖ ﳍ
 (essecorp: )اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت: ﺳﺎﺑﻌﺎ
  .اﳋﺪﻣﺔ و ﻣﺘﻠﻘﻴﻬﺎ أﺛﻨﺎء ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ و إدارة اﻟﺘﻔﺎﻋﻞ ﺑﲔ ﻣﻘﺪم ىﻧﺸﻄﺔ و اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﱵ ﺗﺆداﻻوﺗﺸﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﻛﺎﻓﺔ 
                                                
، ﺸﺎرﺑاﳌﺮﻛﺰ اﳉﻤﺎﻋﻲ،  ﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﰲ اﳉﺰاﺋﺮ و اﳌﻤﺎرﺳﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ،اﻹﺻﻼﺣﺎت اﻻ اﳌﻠﺘﻘﻰ اﻟﻮﻃﲏ ﺣﻮل، اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﻮزﻳﻊ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﻐﻴﺮة و اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺔ، ﻛﻤﺎل ﺣﻮش 1
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  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ : اﻟﻤﺒﺤﺚ اﻟﺜﺎﻧﻲ 
ﺘﺤﻮﻻت ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﶈﻠﻴﺔ واﻹﻗﻠﻴﻤﻴﺔ واﻟﺪوﻟﻴﺔ إﱃ زﻳﺎدة ﺣﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﲔ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﻛﺎﻓﺔ أدت اﻟ
اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت، ﻛﻤﺎ اﺗﺴﻢ اﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺎﻟﺘﻌﻘﻴﺪ واﻟﺪﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴﺔ، وأﺻﺒﺤﺖ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻮردًا اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴًﺎ ﻳﺘﻨﺎﻣﻰ ﺑﺸﻜﻞ 
ﺗﺆﺛﺮ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ ﺳﻠﻮك اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﺣﻴﺚ ﺗﻮﻓﺮ ﳍﻢ و  ﻤﻨﻈﻤﺔﺗﺮاﻛﻤﻲ وﻳﺆﺛﺮ ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺒﲑ ﻋﻠﻰ اﳌﺮﻛﺰ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻟﻠ
، ﺣﻴﺚ اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ  ﺗﻮﻗﻌﺎēﻢ وو  دﺧﻠﻬﻢ، ون ﻣﻨﻬﺎ ﻣﺎ ﻳﻮاﻓﻖ ذوﻗﻬﻢاﺧﺘﻴﺎرات ﻣﺘﻨﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺠﺎت، ﻓﻴﺨﺘﺎر 
ﻣﻮﻗﻊ ﻗﺼﺪ اﺣﺘﻼل  ﺗﻌﻤﺪ ﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة إﱃ ﺗﻌﺒﺌﺔ ﻣﻮاردﻫﺎ اﳌﺎﻟﻴﺔ، اﳌﺎدﻳﺔ، اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ و اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ، ﻓﺘﺘﺨﺬ ﻗﺮارات ﺣﺎﲰﺔ
ﻳﺴﺘﺪﻋـﻲ اﻟﺘـﻔﻮق ﺎﻓﺴﻴﻬﺎ ﺿﻤﻦ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺬي ﺗﻨﺸﻂ ﻓﻴﻪ و ﺗﻨﺎﻓﺴﻲ ﻣﻨﺎﺳﺐ ﰲ اﻟﺴﻮق، ﻳﺆﻫﻠﻬﺎ ﻷن ﺗﺘﻔﻮق ﻋﻠﻰ ﻣﻨ
 اﳌﻨﻈﻤﺔﺣﱴ ﺗﻀﻤﻦ ، ﺎءﻫـﺎ ﺑﻌﺪ إدراك و ﺗﻔﻜﻴـﺮ ﻋﻤﻴـﻖﻋﻠﻰ اﳌﻨـﺎﻓﺴﲔ اﻻﺳﺘﻨـﺎد إﱃ ﻣﻴﺰة ﺗﻨـﺎﻓﺴﻴﺔ ﺣﻘﻴﻘﻴﺔ، ﻳﺘﻢ إﻧﺸـ
  .ﺔ اﳌﻨﺎﻓﺴﻴ ــ ــﻦ و اﻟﻨّﻤﻮّ ﰲ اﻟّﺴﻮقﻦ اﻟﺒﻘـﺎء ﺿﻤﻦ ﲨـﺎﻋـﻗﺪرة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴـﺔ ﻋﺎﻟﻴـﺔ، و ﺗﺆﻣِ 
  
  ﻣﻔﻬﻮم اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  :اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻻول
   ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﺒﻴﺌﺔ: اوﻻ 
ﲝﻴﺚ ﺗﻌﺘﱪ ﻧﻈﺎﻣﺎ ﻳﺘﻔﺎﻋﻞ ﻣـﻊ ﺑﺎﻗﻲ اﻷﻧﻈﻤﺔ  اﳌﻨﻈﻤﺔﻟﻘﺪ اﻫﺘﻢ اﻟﺒﺎﺣﺜﻮن ﺑﺎﻟﺒﻴﺌﺔ وﺣﺎوﻟﻮا ﻓﻬﻢ ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﻣﻊ   
ﺗﻌّﺪ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﳏﻞ اﻫﺘﻤﺎم ، ﻲ ﻟﻨﻈﺎم أﴰﻞ ﻫﻮ اﻟﺒﻴﺌﺔﰲ ﻓﺮاغ ﺣﻴﺚ أĔﺎ ﻧﻈﺎم ﻓﺮﻋ ﻣﻨﻈﻤﺔ، إذ ﻻ ﳝﻜﻦ ﺗﺼﻮر اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ
ﻋﻠﻰ أﻧّﻪ ﻣﻦ اﻟﺼﻌﻮﺑﺔ ( 0991 ,sineD)ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﻣﺼﺪرا ﻟﻠﺘﻬﺪﻳﺪات و اﻟﻔﺮص ﰲ آن واﺣﺪ، وﻳﺮى  ،تاﳌﻨﻈﻤﺎ
ﲟﻜﺎن ﺗﻘﺪﱘ ﺗﻌﺮﻳﻒ دﻗﻴﻖ ﻟﻠﺒﻴﺌﺔ، ﻏﲑ أﻧﻪ ﻳﻘﻮل ﺑﺄĔﺎ ﲤﺜﻞ ﺑﺸﻜﻞ واﺳﻊ ﻛﻞ ﻣﺎ ﳛﻴﻂ ﺑﻨﻘﻄﺔ ﻣﺮﻛﺰﻳﺔ، واﳌﻘﺼﻮد ﻫﻨﺎ 
 ﳍﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﳎﻤﻮﻋﺔ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ اﳋﺎرﺟﻴﺔ واﻟﱵ :ﻨﺎك ﻣﻦ ﻳﻘّﺪم ﺗﻌﺮﻳﻔﺎ ﻣﻮﺳﻌﺎ ﻟﻠﺒﻴﺌﺔ، ﺣﻴﺚ ﻳﻌﺮّ ﻓﻬﺎ ﻋﻠﻰ أĔّﺎ و ﻫ1اﳌﻨﻈﻤﺔ
اﻟﺒﻴﺌﺔ ﺗﻮاﻓﻖ ﻛﻞ ﻋﺎﻣﻞ ﻣﺎدي أو اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ، ﺣﻴﺚ ﻳﺆﺧﺬ  ﺑﺄن ﻓﲑى )2791 ,nacnuD( أﻣﺎ، 2ﺑﺄﻧﺸﻄﺔ اﳌﺆﺳﺴﺔ
ﻟﻚ ﻓﻬﻮ ذﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ، وﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ (ﻳﻦﲑ اﳌﺴ)ﰲ اﳊﺴﺒﺎن ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﺿﻤﻦ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﲣﺎذ اﻟﻘﺮار ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﻷﻓﺮاد 
 ,selohcS te nosnhoJ)و ﻳﺴﺘﻨﺪ ﻛﻞ ﻣﻦ  ، ﺎﻟﺘﻌﻘﻴﺪ، ﺑﺎﳊﺮﻛﻴﺔ وﺑﻌﺪم اﻟﺘﺄﻛﺪﻳﺼﻒ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﺑﺄĔﺎ ﺗﺘﺴﻢ ﺑ
ﰲ ﺗﻌﺮﻳﻔﻴﻬﻤﺎ ﻟﻠﺒﻴﺌﺔ إﱃ ﻣﻜﻮﻧﺎت ﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة واﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﰲ اﻷﺑﻌﺎد اﻟﺴﻴﺎﺳﻴﺔ، اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ، اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ و ( 2002
ﳎﻤﻮﻋﺔ اﳌﺘﻐﲑات أو  :اﻟﺒﻴﺌﺔ ﺑﺎĔﺎ  )nosmoT(وﻗﺪ ﻋﺮف  ،ﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔاﻻﻳﻜﻮﻟﻮﺟﻴﺔ و اﻟ اﻟﺜﻘﺎﻓﻴﺔ، اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ،
اﳌﻨﻈﻤﺔ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﳚﺐ ﻋﻠﻰ اﻹدارة أن ﺗﻮﺟﻪ ﺟﻬﻮدﻫﺎ ﻹدارة  اﻟﻘﻴﻮد أو اﳌﻮاﻗﻒ أو اﻟﻈﺮوف اﻟﱵ ﻫﻲ ﲟﻨﺄى ﻋﻦ رﻗﺎﺑﺔ
  3.ﺎاﻟﺒﻴﺌﺔ واﳌﻨﺸﺄة ﻣﻌ
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  1:اﻟﺒﻴﺌﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻷوﺟﻪ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔﺗﺘﺠﻠﻰ أﳘﻴﺔ دراﺳﺔ و 
ﻟﺸﺮاء ﻋﻮاﻣﻞ  ﻟﻌﻤﻼﺋﻬﺎ، وﰲ ﻧﻔﺲ اﻟﻮﻗﺖ ﺳﻮق اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﻌﺘﱪ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﺳﻮق ﻟﺒﻴﻊ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ  -
  ؛اﳌﻨﻈﻤﺔاﻹﻧﺘﺎج اﻟﻼزﻣﺔ ﳌﺰاوﻟﺔ ﻧﺸﺎط 
، ﻛﺎﻟﺘﻐﲑ ﰲ (واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ، اﻟﺴﻴﺎﺳﻴﺔ)ﰲ ﻇﻞ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻘﻴﻮد أو اﳌﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ  اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺗﻌﻤﻞ -
  اد اﻷوﻟﻴﺔ، أو ﲢﻮل ﻃﻠﺐ اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻣﻦ ﺳﻠﻌﺔ ﻟﺴﻠﻌﺔ أﺧﺮى؛أﺳﻌﺎر اﳌﻮ 
  ﺗﻌﺘﱪ ﻧﻈﺎم ﻣﻔﺘﻮح ﻳﺘﺄﺛﺮ ﺑﺎﻟﺒﻴﺌﺔ وﻳﺆﺛﺮ ﻓﻴﻬﺎ؛ ﻣﻨﻈﻤﺔﻛﻞ   -
اﳌﺘﻐﲑات واﻟﻘﻴﻮد  ﺑﺎﺧﺘﻼف أﻧﻮاﻋﻬﺎ ﻳﺘﻢ ﻋﻠﻰ ﺿﻮء اﳌﻨﻈﻤﺎتﳑﺎرﺳﺔ أو ﺗﻨﻔﻴﺬ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ واﳌﻬﺎم اﻹدارﻳﺔ داﺧﻞ  -
  ؛اﳌﻨﻈﻤﺔاﻟﺒﻴﺌﻴﺔ اﳌﺆﺛﺮة ﻋﻠﻰ ﻣﺪﺧﻼت وﳐﺮﺟﺎت 
ﺑﺎﺳﺘﻐﻼل  ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻜﻴﻒ ﻣﻊ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ، وﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎ، وذﻟﻚ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻣﺪى اﻟﻘﺪرة اﻟﻨﺴﺒﻴﺔ -
  ﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮة ﻟﺪﻳﻬﺎ واﻗﺘﻨﺎص اﻟﻔﺮص وﲡﻨﺐ اﳌﺨﺎﻃﺮ واﻟﺘﻬﺪﻳﺪات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ؛
ﻣﺴﺘﻮى  ﻠﺒﻴﺌﺔ،ﻟ ﻋﻤﺪوا إﱃ اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ ﺑﲔ ﻣﺴﺘﻮﻳﲔ إﻻ اĔﻢ ﻗﺪاﺧﺘﻠﻔﺖ وﺟﻬﺎت ﻧﻈﺮ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﰲ ﲢﺪﻳﺪ ﻣﻔﻬﻮم ﻟﻠﺒﻴﺌﺔ و 
  :داﺧﻠﻲ وآﺧﺮ ﺧﺎرﺟﻲ
  2:وﺗﻨﻘﺴﻢ ﻫﻲ اﻷﺧﺮى إﱃ ﺑﻴﺌﺔ ﺧﺎرﺟﻴﺔ ﻋﺎﻣﺔ وﺑﻴﺌﺔ ﺧﺎرﺟﻴﺔ ﺧﺎﺻﺔ : ﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔﺗ-1
وﻟﻴﺲ  اﳌﻨﻈﻤﺔاﻟﱵ ﺗﻘﻊ ﺧﺎرج ﺳﻴﻄﺮة  اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﻜﻮﻧﺎت اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﺗﻠﻚﺗﺸﻤﻞ ﻣ :اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﺗﺤﻠﻴﻞ  
 ، اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ،اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔاﻟﻌﻮاﻣﻞ ﳒﺪ اﻟﻌﻮاﻣﻞ  ﻋﻴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ،وﻣــﻦ ﺑﲔ ﻫﺬﻩو ﻧﻮ ﲟﻮﻗﻌﻬﺎ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻲ أ ﳍﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﻣﺒﺎﺷﺮة
وﻳﻼﺣﻆ أن ﻫﺬﻩ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﲤﺨﺾ ﻋﻨﻬﺎ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ ، اﻟﺪﳝﻮﻏﺮاﻓﻴﺔ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ اﻟﻌﻮاﻣﻞ واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔاﻟﺜﻘﺎﻓﻴﺔ  ،اﻟﺘﺸﺮﻳﻌﻴﺔ
ﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ ﻋﺮض ﻣﻮﺟﺰ ﳌﻜﻮﻧﺎت ﳑﺎرﺳﺔ اﻟﺘﺄﺛﲑ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﻠﻤﻮس وﻓاﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻔﺮص واﳌﺨﺎﻃﺮ واﻟﻘﻴﻮد وﻧﺎدرا ﻣﺎ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ 
 :اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ
، ﻣﻌﺪل اﻟﺪﺧﻞ اﻻﻗﺘﺼﺎديﻣﻌـﺪل اﻟﻨﻤﻮ  ،ﺆﺷﺮات ﺗﺘﺼﻞ ﲞﻄﻂ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﻮﻃﻨﻴﺔﻫﻲ ﻣ : اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔاﻟﻌﻮاﻣﻞ واﳌﺘﻐﲑات  -
اﳌﻮاد اﶈﻠﻴﺔ واﻷﺟﻨﺒـﻴﺔ، أﺳﻌﺎر  اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات، ﻫﻴﻜﻞ ﻣﻴﺰان اﳌﺪﻓﻮﻋﺎت ،ﻘﻮﻣﻲ اﻹﲨﺎﱄ، واﳌﻴﺰان اﻟﺘﺠﺎرياﻟﻘـﻮﻣﻲ واﻟﻨﺎﺗﺞ اﻟ
  .إﱁ... اﻷوﻟﻴﺔ اﳌﺼﺪرة واﻟﻄﺎﻗﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺪول اﻟﻨﻔﻄﻴﺔ
 ﻟﻼﻗﺘﺼﺎداﻟﱵ ﻻ ﺗﺘﺼﻞ ﺑﺎﳌﺆﺷﺮات اﻟﻜﻤﻴﺔ وﻏﲑ اﻟﻜﻤﻴﺔ  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔأﻣﺎ اĐﻤﻮﻋﺔ اﻟﺜﺎﻧﻴﺔ ﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ اﻟﻌﻮاﻣﻞ و اﳌﺘﻐﲑات    
 اﻻﻗﱰاض، ﻓﻮاﺋﺪ دارة اﻟﻨﻘﺪ اﻷﺟﻨﱯإ ،ﻟﺴﻴﺎﺳﺔ اﳌﺎﻟﻴﺔ واﻟﻨﻘﺪﻳﺔ اﻟﺪوﻟﻴﺔاﻟﻌﺎﻣﺔ وﺑﺎﻟﺬات ا اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔوﺗﺘﻤﺜﻞ ﰲ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت 
  .، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت اﳋﺎﺻﺔ ﲟﻌﺎﳉـﺔ اﻟﺘﻀﺨﻢ واﻟﺒﻄﺎﻟﺔ ﰲ اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺴﻮق ﻋﻠﻰ وﺟﻪ اﳋﺼﻮصواﻻدﺧﺎر
  :وﺗﺘﻤﺜﻞ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ  :واﻟﺜﻘﺎﻓﻴﺔ  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔاﻟﻌﻮاﻣﻞ واﳌﻐﲑات  -
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 دواﻓﻊ) اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲ، ﻣﺸﺎﻛﻞ اﻟﺘـﻐﲑ ﻟﻴﺪ واﻷﻋﺮافاﻟﺴﺎﺋﺪة وﻣﻨﻬﺎ اﻟﺘﻘﺎ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔأي اﻟﻘﻴﻢ :  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔاﻟﻌﻮاﻣﻞ *
  (. اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲوﺣﻮاﻓﺰ اﻟﺴﻠﻮك 
درﺟﺔ اﻟﻨﻤﻮ  ،اﻷﻗﺎﻟﻴﻢ ، اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﻟﺴﻜﺎﱐ ﰲﺸﻤﻞ اﳍﻴﻜﻞ اﻟﺴﻜﺎﱐ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﳉﻨﺲ، اﻷﻋﻤﺎرﻳ: اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺪﳝﻮﻏﺮاﻓﻴﺔ*
  .إﱁ...اﻟﺴﻜﺎﱐ وﻣﻌﺪل اﻟﻮﻻدات واﻟﻮﻓﻴﺎت
، أﺟﻬﺰة اﻹﻋﻼم ﺴﺘﻮى اﻷﻣﻴﺔ، ﻧﻈﺎم اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﻟﺮﲰﻲ، أﺟــﻬﺰة اﻟﺘﺪرﻳﺐ اﳋﺎرﺟﻴﺔﻣﻦ أﳘﻬﺎ ﻣ:اﻟﺜﻘﺎﻓﻴﺔ واﻟﻌﻠﻤﻴﺔ  اﻟﻌﻮاﻣﻞ *
  .ودورﻫﺎ ﰲ ﻧﺸﺮ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت
ﺗﺘﻌﻠﻖ ﻫـﺬﻩ اﻟﻌﻮاﻣﻞ ﺑﺴﻴﺎﺳﺎت اﻟﺪوﻟﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ وﺑﺮاﳎﻬﺎ اﻟﺘﻨﻤﻮﻳﺔ ،وﺧﻄﻄﻬﺎ : اﻟﻌﻮاﻣﻞ واﳌﺘﻐﲑات اﻟﺴﻴﺎﺳﻴﺔ واﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ*
، وﺗﺄﺛﲑﻫﺎ ﰲ رﺳﻢ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت ﻣﺔ وإﻳﺪﻳﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﻧﻈﺎﻣﻬﺎ اﻟﺴﻴﺎﺳﻲﻌﺎ، واﻷﻫﻢ ﻣﻦ ﻫﺬا ﻫﻮ ﺗﻮﺟﻬﺎت اﻟﺪوﻟﺔ اﻟ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرﻳﺔ
وإﺻﺪار اﻟﻘﻮاﻧﲔ واﻟﺘﺸﺮﻳﻌﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ ،ﻓﺎﻟﻌﺎﻣﻞ اﳊﺎﺳﻢ ﰲ ﺗﺄﺛﲑ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺴﻴﺎﺳﻴﺔ ، اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ واﻟﺘﺸﺮﻳﻌﻴﺔ ﻋﻠــﻰ ﻣﻴﺪان 
ﻳﺰﻳﺪ ﺑﺪرﺟﺔ   ﺳﺘﻘﺮاراﻻاﻟﺴﻴﺎﺳﻲ اﻟﻘﺎﻧﻮﱐ واﻟﺘﺸﺮﻳﻌﻲ ﻟﻠﺪوﻟﺔ واĐﺘﻤﻊ ،ذﻟﻚ ﻷن ﻋﺪم  اﻻﺳﺘﻘﺮاراﻷﻋﻤﺎل ﻫﻮ ﻣﺪى ﺗﻮﻓﺮ 
ﰲ ﻇﻞ ﳐﺎﻃﺮة ﻛﺒﲑة ﻗﺪ  اﻻﺳﺘﺜﻤﺎروﻳﻀﻊ ﻗﺮارات اﻹدارة اﳋﺎﺻﺔ ﺑﺎﻹﻧﺘﺎج أو  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎتﻛﺒﲑة ﻣـﻦ ﳐﺎﻃﺮ ﺗﻄﺒﻴﻖ 
  .ﺗﺆدي đﺎ إﱃ اﻟﻔﺸﻞ واﻟﺰوال
 ﲢﺪث ﲑات اﻟﱵﺗﻠﻚ اﻟﺘﻐ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻣﻦ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑات اﳍﺎﻣﺔ واﳌﺆﺛﺮة ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻞ ﻣﻌﻈﻢ: ﻟﻌﻮاﻣﻞ واﳌﻐﲑات اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔا-
، وﺗﺄﺛﲑ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻋﻠـﻰ اﳊﺴﺎﺑﺎت اﻵﻟﻴﺔ واﻹﻧﱰﻧﻴﺖﻋﺘﻤﺎد ﺪﻳﺜﺔ ﰲ اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ ﻣﺜﻞ زﻳﺎدة ﰲ اﻻ، واﻟﺘﻐﲑات اﳊﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﻔﺘﻴﺔ
  .، ﺣﻴﺚ ﻳﺆدي إﻟـﻰ زﻳﺎدة اﻟﻄﻠﺐ أو اﳔﻔﺎﺿﻪ ﻋﻠﻰ ﺑﻌﺾ اﻷوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﳌﻨﻈﻤﺎتﻋﻠﻰ ﻧﺸﺎط 
ﻣﺜﻞ  اﳌﻨﻈﻤﺔﺑﻄﺒﻴﻌﺔ ﻋﻤﻞ  وﺛﻴﻘﺎ ارﺗﺒﺎﻃﺎﺗﺸﻤﻞ ﺗﻠﻚ اﳌﻐﲑات اﻟﱵ ﺗﺮﺗﺒﻂ واﻟﱵ  : ﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔ اﻟﺨﺎﺻﺔﺗ 
 :اﻟﺘﻐﲑات اﻟﱵ ﲢﺪث ﰲ اﻻﻋﺘﺒﺎرﺗﺘﻄﻠﺐ ﻣﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻷﺧﺬ ﰲ : ﻴﺌﺔ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔﺑ، اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ، اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ
                  ﻣﻼﻣﺢ وﺧﺼﺎﺋﺺ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ؛  - 
  اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ؛- 
                ؛ﻣﻨﺎﻓﺴﲔ ﺟﺪد ﺧﻮلد اﺣﺘﻤﺎل -  
  .ﻗﻮة اﻟﻌﻤﻼء واﳌﻮردﻳﻦ -   
ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻛـﺜﺮة اﳌﺘﻐﲑات وﺗﻐﲑﻫﺎ اﳌﺴﺘﻤﺮ  اﻻﺳﺘﻘﺮارإذن ﻻﺑﺪ ﻣﻦ ﻣﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﺗﺘﺴﻢ ﺑﺎﳊﺮﻛﺔ وﻋﺪم  
ت اﳍﺎﻣﺔ واﳌﻄﻠﻮﺑﺔ ﻟﺘﻌﻈﻴﻢ واﳌﻌﻘﺪ ؛ﻟﺬا ﻓﻌﻠﻰ اﻟﺮﻏﻢ ﻣﻦ أﳘﻴﺔ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﻣﻜﻮﻧﺎت ﻫﺬﻩ اﻟﺒﻴﺌﺔ، ﻓﻬﻨﺎك اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣـﻦ اﳋﻄﻮا
  :اﳌﻨﺎﻓﻊ اﳌﱰﺗﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻴﺎم ﺑﺪراﺳﺔ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ وﻫﻲ 
اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻟﻠﺠﻬﺪ اﳌﻨﻈﻢ ﺣﱴ ﻳﺘﺴﲎ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ  ﲣﻀﻊ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﲨﻊ : ﲨﻊ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ اﻟﺒﻴﺌﺔ • 
اﻟﺮﲰﻴﺔ ، اﻟﺘﻘﺎرﻳﺮ اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻮĔﺎ أو وﻟﻴﺪ  ﺎتاﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻣـﻦ ﺧﻼل اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ ﻣﺜﻞ اﳌﻨﺎﻗﺸﺎت ﺑﲔ اﳌﺪﻳﺮﻳﻦ ﰲ 
ﲢﺪﻳﺪ ﻣﺎﻫﻴﺔ وﻧﻮﻋــﻴﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ ، وذﻟﻚ ﻣـﻦ ﺧﻼل ﻗﺎﺋﻤﺔ ﲢﺪد ﻧﻮع اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  اﻹﺑﺪاع ﰒاﻷﻓﻜﺎر ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ 
اﻟﺒﺤﺚ ﲟﻮﺟﺒﻬﺎ ﻳﺘﻢ ﲨﻊ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﺜـﻞ اﻟﻮزارات واﳍﻴﺌﺎت اﳊﻜﻮﻣﻴﺔ وﻣـﺮاﻛﺰ  اﳌﺼﺎدر اﻟﱵﺑﺎﻋﺘﺒﺎر ﻫﻨﺎك اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣــﻦ 
  .اﻟﻌﻠﻤﻲ




وﻣﺪى اﻟﺘﺄﺛﲑ ﻋﻠﻰ  ﻛﻤﺎ ﳝﻜﻦ ﺗﺼﻨﻴﻒ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﺗــﻌﺪد اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت : اﻟﻜﺸﻒ ﻋـﻦ اﻟﻔﺮص واﻟﺘﻬﺪﻳﺪات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ • 
  ؛، وﺻﻮرة ēﺪﻳﺪات ﰲ ﺻﻮرﺗﲔ ﻣﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓـﻲ ﺻﻮرة ﻓﺮصاﳌﺆﺳﺴﺔ ،ﺣﻴﺚ ﻳﻈﻬﺮ ﻫﺬا اﻟﺘﺄﺛﲑ
  .ﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔﺗﺸﲑ إﱃ أوﺿﺎع أﻓﻀﻞ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ وﳎﺎﻻت ﳝﻜﻦ أن ﲢﻘﻖ ﻓﻴﻬ: اﻟﻔﺮص -
ﳍﺎ، وﻳﻨﺒﻐﻲ  ﺳﻠﱯ وﻳﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪر ﺧﻄﺮ اﻧﻌﻜﺎسوﺗﻌﲏ أن اﻟﺘﻐﻴﲑ ﰲ ﻋﻨﺼﺮ ﻣﻦ ﻋﻨﺎﺻﺮ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﻳﻜﻮن ﻟﻪ : اﻟﺘﻬﺪﻳﺪات-
  .ﻋﻠﻰ اﳌﺆﺳﺴﺔ إﻣﺎ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻪ واﺳﺘﻐﻼﻟﻪ ﻟﺼﺎﳊﻬﺎ أو ﺗﻔﺎدﻳﻪ
ﻴﺎﻧﺎت اﻟﱵ ﺗﺘﻢ ﻟﺒوا ، ﻣـﻨﻬﺎ اﺳﺘﻌﺮاض اﳌﻌﻠﻮﻣﺎتاﻛﺘﺸﺎف اﻟﻔﺮص واﻟﺘﻬﺪﻳﺪات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔﺗﻮﺟﺪ ﻋﺪة ﻃﺮق ﻳﺘﻢ ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ 
اﳌﺆﺛﺮة ﻋﻠﻰ ﻧﺸﺎط  ، ﰒ ﻣﻨﺎﻗﺸﺘﻬﺎ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ ﺗﺄﺛﲑﻫﺎ اﶈﺘﻤﻞ وﳏﺎوﻟﺔ اﻟﺘﻨﺒﺆ ﺑﺴﻠﻮك واﲡﺎﻫـﺎت اﻟﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ ﲨﻌﻬﺎ وﲢﻠﻴﻠﻬﺎ
   .اﳌﺆﺳﺴﺔ ﺳﻮاء ﰲ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ اﻟﻘﺮﻳﺐ أو اﻟﺒﻌﻴﺪ
 ﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮة واﻟﻀﻌﻒ اﻟﱵ ﺪف ﲢﺪﻳﺪﺑﺘﺤﻠﻴﻞ وﺗﻘﻴﻴﻢ ﻛﺎﻓﺔ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ đ اﳌﻨﻈﻤﺎتēﺘﻢ  :اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ -2
  :اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺑﻨﺘﺎﺋﺞ ﲢﻠﻴﻞ ﻋﻮاﻣﻞ ﺧﺎرﺟﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﲣﺎذ ﻗﺮاراēﺎ  ﺑﺎﻻﺳﺘﻌﺎﻧﺔﺗﺘﺴﻢ đﺎ ﻛﻞ ﻋﺎﻣﻞ ﻣﻨﻬﺎ واﻟﱵ ﺗﺴﺎﻫﻢ 
  ﻋﻠﻰ ﳎﺎđﺔ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﱵ ﺗﻮاﺟﻬﻬﺎ ﻛﻘﻴﻮد ﺑﻴﺌﻴﺔ ؛ اﳌﻨﻈﻤﺔﻗﺪرة : اﻟﻘﻮة -
 ﻖﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟــﱵ ﺗﻮاﺟﻬﻬﺎ واﻟﱵ ﲣﻠﻟﻘﻴﻮد اﻟﺒﻴﺌﻴﺔ واﻟﰲ ﻗـﺪرēﺎ وﻋﺠﺰﻫﺎ ﻋﻦ اﻟﺼﻤﻮد أﻣﺎم ا اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﺮاﺟﻊ : اﻟﻀﻌﻒ  -
  .ﻟﺪﻳﻬﺎ ﺣﺎﻟﺔ اﺧﺘﻼل وﻋﺪم ﺗﻮازن ﻳﺆدي إﱃ ﻋﺪم ﺑﻘﺎﺋﻬﺎ
ﺑﺎﺳﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ  ﳝﻜﻦ ﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة ﻣﻦ ﲢﺪﻳﺪ اﻟﻔﺮص وﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮة اﻟﱵ ﺳﺘﻘﻮم ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔإن ﲢﺪﻳﺪ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ واﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ 
 اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﱵ ﻣﻦ ﻄﺮً ا ﻋﻠﻴﻬﺎ، وﻛﺬا وﺿﻊ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎتﰲ ﻇﻞ اﻟﻘﻴﻮد، اﻟﺘﻬﺪﻳﺪات وﻧﻘﺎط اﻟﻀﻌﻒ اﻟﱵ ﺗﺸﻜﻞ ﺧ
  .ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻗﻮﻳﺔ وداﺋﻤﺔ ﺧﻼﳍﺎ ﺳﺘﻮاﺟﻪ ﺣﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﻜﺎﻣﻨﺔ ﰲ ﻗﻄﺎع ﻧﺸﺎﻃﻬﺎ، واﻟﱵ ﺳﺘﻤﻜﻨﻬﺎ ﻣﻦ ﺧﻠﻖ وﺑﻨﺎء ﻣﻴﺰات
 ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ : ﺛﺎﻧﻴﺎ 
ﻋﻠﻰ  ﺑﻞ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﺑﻌﺾ اﻟﺘﺤﻮﻻت اﻟﻄﺎرﺋﺔ ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﻣﻔﻬﻮم ﻣﻮﺣﺪ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﲝﻴﺚ ﱂ ﻳﻈﻬﺮ ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﺻﺪﻓﺔ
  :Ĕﺎﲨﻴﻊ اﻷﺻﻌﺪة و ﻣﻨﻪ ﺗﻌﺮف اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ أ
 اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ: ﻳﻌﺮف ﺗﻘﺮﻳﺮ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺒﻠﺪ ﻋﻠﻰ اĔﺎ: اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ وﺟﻬﺔ ﻧﻈﺮ اﻟﺪوﻟﺔﺗﻌﺮﻳﻒ  - 1
 ﺑﻨﺼﻴﺐ اﻟﻔﺮد ﻣﻦ اﻟﻨﺎﺗﺞ اﶈﻠﻲ اﻹﲨﺎﱄ اﳊﻘﻴﻘﻲ، ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻌﺪﻻت ﳕﻮ ﻣﺮﺗﻔﻌﺔ وﻣﺴﺘﺪﳝﺔ ﰲ دﺧﻞ اﻟﻔﺮد اﳊﻘﻴﻘﻲ، ﻣﻘﺎﺳﺎ
  1. اﻟﺼﻔﺎت اﳍﻴﻜﻠﻴﺔ ﻟﻜﻞ اﻗﺘﺼﺎد وﻃﲏوﻫﻜﺬا ﻓﺈن ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﻳﻌﻜﺲ 
  اﻟﺪرﺟﺔ اﻟﱵ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ ﺑﻠﺪ ﻣﺎ، : اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ اĔﺎ ﻓﺘﻌﺮف اﳌﻴﺰة( EDCO)أﻣﺎ ﻣﻨﻈﻤﺔ اﻟﺘﻌﺎون واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ 
  وﰲ اﻟﻮﻗﺖ ﻧﻔﺴﻪ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻨﺠﺢ ﰲ اﺧﺘﺒﺎر اﻷﺳﻮاق اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﰲ ﻇﻞ أﺳﻮاق ﺣﺮة وﻋﺎدﻟﺔ، إﻧﺘﺎج ﺳﻠﻊ وﺧﺪﻣﺎت
  2.ﳌﻮاﻃﻨﻴﻬﺎ ﰲ اﳌﺪى اﻟﻄﻮﻳﻞﺗﻮﺳﻴﻊ اﳌﺪاﺧﻴﻞ اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ 
                                                
ﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﻟﺼﻨﺪوق ﻣﻌﻬﺪ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت اﻻ، ة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ، ﻧﺪوة اﻟﻘﺪر ﺳﻴﺎﺳﺎت وﺧﻄﻂ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎد اﻷردﻧﻲإﲰﺎﻋﻴﻞ زﻏﻠﻮل، ﳏﻤﺪ اﳍﺰاﳝﺔ،  1
 .052: ، ص9991اﻟﻨﻘﺪ اﻟﻌﺮﰊ، اﻟﻌﺪد اﳋﺎﻣﺲ، 
، أﻃﺮ وﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ﰲ اﻟﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ، ﻛﻠﻴﺔ اﻟﻌﻠﻮم أﺛﺮ اﻟﺘﺴﻴﻴﺮ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻲ ﻟﻠﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ و ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻜﻔﺎءات ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﲰﻼﱄ ﳛﻀﻴﻪ،  2
 .40:، ص5002ﺰاﺋﺮ، اﳉﺰاﺋﺮ، اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ و ﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳉ




 اﳌﻨﻈﻤﺎتﻗﺪرة : ع ﻋﻠﻰ اĔﺎﺎ ﺗﻌﺮف اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﻘﻄ: اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ وﺟﻬﺔ ﻧﻈﺮ اﻟﻘﻄﺎع ﺗﻌﺮﻳﻒ - 2
 واﳊﻤﺎﻳﺔ اﻟﺪوﻟﻴﺔ، دون اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﺪﻋﻢﺎح ﻣﺴﺘﻤﺮ ﰲ اﻷﺳﻮاق ع ﺻﻨﺎﻋﻲ ﻣﻌﲔ ﰲ دوﻟﺔ ﻣﺎ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ ﳒﺎ ﰲ ﻗﻄ
  .اﳊﻜﻮﻣﻴﺔ
  :ﺗﻌﺮﻳﻒ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ- 3
ﻪ ﺗﻔﻌﻠﺷﻲء ﻣﺎ ﺑﺄĔﺎﻴﻌﺮﻓﻬﺎ ،ﻓ7591ﻣﻦ اﻇﻬﺮ ﻣﺼﻄﻠﺢ اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺳﻨﺔ  ولأ (selznicK pilihP) ﻳﻌﺪ 
  1.ﻋﻦ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎو ﳜﺘﻠﻒ ﺟﻴﺪا  اﳌﻨﻈﻤﺔ
 ﻳﺘﺠﻪ ﻟﻠﻨﻤﻮ ﺳﻮق–ﻋﻠﻰ اĔﺎ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﻔﺮص اﳌﻤﻴﺰة ﺿﻤﻦ ﳎﺎل ﻣﻌﺮف ﺑﺜﻨﺎﺋﻴﺔ ﻣﻨﺘﺞ  )ffosnA rogI(ﻳﻌﺮﻓﻬﺎ   
  2.ﺔ ﻗﻮﻳﺔوﺿﻌﻴﺔ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔف إﱃ اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ ﺑﺼﻔﺎت ﺧﺎﺻﺔ ﳌﻨﺘﺞ ﻗﺎﺑﻞ ﻟﻠﺘﺴﻮﻳﻖ واﻟﺬي ﳝﻨﺢ ﻓﻬﻲ ēﺪ
ﺑﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻘﺎ اﳌﻮﻗﻊ اﻟﻔﺮﻳﺪ اﻟﺬي ﺗﻄﻮرﻩ Ĕﺎاﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺄ( lednehcS dna refoH)وﺻﻒ ﻛﻞ  
ﺗﺘﺤﻘﻖ ﻣﻦ  أĔﻢ ﳚﺪون أن اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﻣﻦ ﺧﻼل ﻫﺬا اﻟﺘﻌﺮﻳﻒ ﻳﻼﺣﻆ ،ﻓﺴﻴﻬﺎ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ أﳕﺎط ﻧﺸﺮ اﳌﻮاردﻣﻨﺎ
ﺣﻴﺚ أﺧﺬوا اﳌﻴﺰة ﻋﻠﻰ أĔﺎ ﺷﻲء ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻪ ﺿﻤﻦ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ،ﻓﺎﳌﻘﺪرات واﳌﻴﺰة  ،ﺧﻼل اﳌﻘﺪرات
 .ﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊاﻷداء ﻫﻮ ااﻋﺘﱪوا و اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﺪة ﻣﺘﻐﲑات ﻣﺴﺘﻘﻠﺔ 
 ،ﻏﺔ اﳌﻔﺎﻫﻴﻤﻴﺔ  ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔاﳉﻴﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻣﻦ اﻟﺼﻴﺎ ﺎووﺿﻌ  (4891yaD dna5891/retroP)ﺟﺎء 
 اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻳﺴﺘﺨﺪم ﺿﻤﻦ  وﻟﻴﺴﺖ ﺑﺄĔﺎ ﺷﻲء ،اﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻫﺪف اﻋﺘﱪا اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺣﻴﺚ 
إذا أن ﲢﻘﻴﻘﻬﺎ ﺳﻴﺘﻮﻟﺪ ﻋﻨﻬﺎ ﺿﻤﻨﺎ وﺑﺸﻜﻞ  ،ﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﳌﺘﻔﻮق ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎﳌﻴﺰة  اوﺗﱪﻳﺮﻫﻢ ﻟﺬﻟﻚ ﻫﻮ أن اﻷداء ا
 3.أوﺗﻮﻣﺎﺗﻴﻜﻲ أداء ﺑﺸﻜﻞ أﻋﻠﻰ
اول ﻣﻦ وﺿﻊ ﻧﻈﺮﻳﺔ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻘﺪ ﺻﻤﻢ ﳍﺎ ﳕﻮذﺟﺎ ﻟﻘﻴﺎﺳﻬﺎ ﻳﺴﺘﻨﺪ ﻋﻠﻰ  )retroP lehciM(و ﻳﻌﺘﱪ  
اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  (retroP)اﳌﺘﻐﲑات اﳉﺰﺋﻴﺔ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎد ﻣﻌﺘﱪا ان اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ اﳕﺎ ﻳﺘﻢ ﺑﲔ اﳌﺆﺳﺴﺎت ﻧﻔﺴﻬﺎ وﻟﻘﺪ ﻋﺮف 
ﺗﻨﺸﺄ اﺳﺎﺳﺎ ﻣﻦ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ ﻣﻨﻈﻤﺔ ان ﲣﻠﻘﻬﺎ ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻬﺎ اذ ﳝﻜﻦ ان ﺗﺄﺧﺬ اﺷﻜﺎل اﺳﻌﺎر اﻗﻞ ﻋﻠﻰ اĔﺎ 
ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻷﺳﻌﺎر اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﲟﻨﺎﻓﻊ ﻣﺘﺴﺎوﻳﺔ، او ﺑﺘﻘﺪﱘ ﻣﻨﺎﻓﻊ ﻣﺘﻔﺮدة ﰲ اﳌﻨﺘﺞ ﺗﻌﻮض ﺑﺸﻜﻞ واﺳﻊ اﻟﺰﻳﺎدة اﻟﺴﻌﺮﻳﺔ 
ﻃﺮق ﺟﺪﻳﺪة أﻛﺜﺮ  اﻛﺘﺸﺎفأن اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﻨﺸﺄ ﲟﺠﺮد وﺻﻮل اﳌﻨﻈﻤﺔ إﱃ  اﺷﺎر اﻳﻀﺎ اﱃﻛﻤﺎ ،  4اﳌﻔﺮوﺿﺔ
                                                
اﻻﻋﻤﺎل، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﻨﺎة اﻟﺴﻮﻳﺲ،  ، أﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ﰲ إدارةاﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻲ ﻟﻠﻘﺪرات اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺰﻳﺎدة ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ وﺣﺪات ﻗﻄﺎع اﻻﻋﻤﺎل اﻟﻌﺎم ﻤﻲ،ﻴﳘواﺋﻞ إﺑﺮاﻫﻴﻢ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﺣﻴﻢ  1
 .76: ، ص1002ﻣﺼﺮ، 
 eht gnissessA :doireP egatnavdA yrtsudnI eht dna doireP egatnavdA evititepmoC ehT ,ztirF samohT2
 ,de1 ,tfahcsnessiW noitidE relbaG ,ecnamrofreP cimonocE roirepuS fo stnanimreteD dna ytilibaniatsuS
 .01:p ,8002
 .731:، ص5002دار واﺋﻞ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  ،ﻣﺪﺧﻞ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻲ ،اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔﻧﻈﻢ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت  ﺣﺴﻦ ﻋﻠﻲ اﻟﺰﻋﱯ، 3
 ,ecnava nos rinetniam te stnerrucnoc ses recnaved tnemmoc leitnerrucnoc egatnava'L ,retroP lehciM 4
 .80 :p ,9991,siraP ,donuD




أي أن ﺟﻮﻫﺮ اﳌﻴﺰة  ،ﺮد إﺣﺪاث اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹﺑﺪاعأي ﲟﺠ ،ﺑﺘﻠﻚ اﳌﺴﺘﻌﻤﻠﺔ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ 
  1.اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻫﻮ اﻹﺑﺪاع
ﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ  ﰲ ﺣﺎﻟﺔ إﺗﺒﺎﻋﻬﺎ ﲢﻘﻘﻪﺳﺴﺔ ﻳﺘﻢ ﻟﻠﻤﺆ  ﺗﻔﻮقﻋﻨﺼﺮ  وﻧﺒﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ ﺧﻠﻴﻞ ﻋﻠﻰ أĔﺎ ﻣﻴﺰة أ ﺑﻴﻨﻤﺎ ﻳﻌﺮﻓﻬﺎ 
اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ  ﻴﺠﻴﺔاﺳﱰاﺗ وأ (ﻘﻖ ﻣﻴﺰة اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ اﻷﻗﻞﲢ)ﺑﺎﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻗﻴﺎدة اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ ﻟﻠﺘﻨﺎﻓﺲ، ﺳﻮاء ﺗﻌﻠﻖ اﻷﻣﺮ  ﻣﻌﻴﻨﺔ
  2.ﻮدة اﻷﻋﻠﻰﳉﻣﻴﺰة ا ﻘﻴﻖ ﲢﺑﺎﻟﺘﺎﱄو 
 ﺗﺮﺗﺒﻂ وﻫﻲ ﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎﲟ ﺟﻴﺪا ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻪﺑﺄĔﺎ ﺷﻲء ﻣﺎ ﺗﻔﻌﻠ( dnalkcirtS & nospmohT) اﻳﻀﺎ ﻋﺮﻓﻬﺎ 
  3.اﳌﻨﻈﻤﺔﺧﺪﻣﺎت و ﺗﺴﻮﻳﻖ ﻣﻨﺘﺠﺎت  وإﻧﺘﺎج أو  ﻫﺎم ﳋﻠﻖﺷﻜﻞ  ﻪﻧﺸﺎط آﺧﺮ ﻟ يأ واﳌﻨﻈﻤﺔ أ ﺑﻮﻇﺎﺋﻒ
ﻣﻦ اﻟﺰﻣﻦ ﰲ ة ﻟﻨﻔﺴﻬﺎ ﻋﱪ ﻓﱰ  ﲢﻘﻘﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔﺑﺄĔﺎ ﻣﺮﻛﺰ ﻓﺮﻳﺪ  ﻫﻮ اﻵﺧﺮ(enrO & ahtoK) ﻋﺮﻓﻬﺎو  
  4.ﳏﺼﻦﰲ ﻗﻄﺎع ﺳﻮﻗﻲ  (اﻟﻌﻤﻞ)اﻷداء و ﻠﻔﺔ اﻟﺘﻜو اﻟﺘﻤﻴﺰ  ﻋﻦ ﺗﻼﺣﻢ(اﻟﻔﺮﻳﺪ اﳌﺮﻛﺰ)ﻧﺎﺗﺞ  وﻫﻮ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ،ﻣﻮاﺟﻬﺔ
 اﻟﻮﻗﺖ ﻗﻴﻤﺔ ﻻ ﻳﻄﺒﻘﻬﺎ ﰲ ﻧﻔﺲ ﺎدإﳚ وﺧﻠﻖ أ ﺔﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴ اﳌﻨﻈﻤﺔﻋﻠﻰ أĔﺎ ﺗﻄﺒﻴﻖ ( yenraB)ﻛﻤﺎ ﻳﻌﺮﻓﻬﺎ أﻳﻀﺎ  
 وأ ﺰاﳌﺘﻤﻴ واﻟﺘﻨﻔﻴﺬ اﻟﻜﻒء أ ﺧﻼلﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻗﺪ ﻳﺘﻢ ﻣﻦ  وان ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﳌﻴﺰة ،اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن اﳊﺎﻟﻴﻮن او اﳌﺮﺗﻘﺒﻮن
  5.ﻟﻼﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻔﺮﻳﺪ
 اﻟﻘﺪرات اﻟﱵ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ اﻹدارة ﺗﻨﺴﻴﻘﻬﺎو  ، اﳌﻮارداﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎتاﳌﻬﺎرات،  ﺔﳎﻤﻮﻋﺑﺄĔﺎ  ﻓﻌﺮﻓﻬﺎ ﻋﻠﻲ اﻟﺴﻠﻤﻲ اﻣﺎ 
  :ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ أﻣﺮﻳﻦ أﺳﺎﺳﲔ رﻫﺎاﺳﺘﺜﻤﺎو 
  ؛ﳑﺎ ﳛﻘﻘﻪ اﳌﻨﺎﻓﺴﻮنأﻋﻠﻰ  ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦﻣﻨﺎﻓﻊ إﻧﺘﺎج ﻗﻴﻢ  -
  6.ﻓﺴﻴﻬﺎﻣﻨﺎو  اﳌﻨﻈﻤﺔ ﲔﻓﻴﻤﺎ ﺑ ﻼفاﻻﺧﺘﺗﺄﻛﻴﺪ ﺣﺎﻟﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻤﻴﺰ  -
ﺑﺄĔﺎ ﻣﻘﺪرة اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ أداء أﻋﻤﺎﳍﺎ ﺑﺎﻟﺸﻜﻞ اﻟﺬي ﻳﺼﻌﺐ ﻋﻠﻰ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ ﺗﻘﻠﻴﺪﻩ  (:reltoK)ﻛﻤﺎ ﻋﺮﻓﻬﺎ 
،وﳝﻜﻦ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﻮاﺳﻄﺔ ﺗﻨﻔﻴﺬﻫﺎ ﻟﻮﻇﺎﺋﻒ ﺗﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺧﻠﻖ ﻗﻴﻤﺔ ﰲ ﳎﺎﻻت ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﻜﻠﻒ ﻣﻘﺎرﻧﺔ 
 7.ﲟﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ أو اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ أداﺋﻬﺎ ﺑﺄﺳﺎﻟﻴﺐ ﺗﻘﻮد إﱃ اﻟﺘﻤﻴﺰ
وﻋﻠﻴﻪ ﳝﻜﻦ ان ﻧﻌﺮف اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ اĔﺎ ﻛﻞ اﺑﺪاع او اﺑﺘﻜﺎر ﻣﺎدي او ﻣﻌﻨﻮي ﳝﻜﻦ ان ﺗﺘﻤﻴﺰ ﺑﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻦ 
  .ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ وﳛﻘﻖ ﻗﻴﻤﺔ ﻣﻀﺎﻓﺔ ﳍﺎ وﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻬﺎ 
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  ﺧﺼﺎﺋﺼﻬﺎ: ﺛﺎﻟﺜﺎ
 وﺑﻘﺎﺋﻬﺎ، ة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻴﺰ اﳌ دﳝﻮﻣﺔﻋﻠﻰ ﻣﺴﺄﻟﺔ  اﻻول مﻘﺎﻛﻴﺰ ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻻ ﺑﺪ ﻣﻦ اﻟﱰ ﻋﻨﺪ اﳊﺪﻳﺚ ﻋﻦ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﳌ
 ﻴﺰةاﳌ ﻋﻠﻰ ان ﲢﺎﻓﻆ اﳌﻨﻈﻤﺔ ، وإذا ﻣﺎ أرادتﻪﻣﺎ ﺗﺴﺘﻨﺪ إﻟﻴ ﳏﺎﻛﺎة ﺎ أوﻫﻋﻠﻰ ﺗﻘﻠﻴﺪ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔﺠﺮد ﻗﺪرة ﻴﺰة ﺗﻨﺘﻬﻲ ﲟﻓﺎﳌ
 ﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﱵ ﻗﺎﻣﺖ ﺑﺒﻨﺎﺋﻬﺎﻌﻞ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﻘﻠﻴﺪ اﳌﲡ ﲏ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎتأﻛﺜﺮ اﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ، ﻓﻴﺠﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺗﺒ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﲜﻌﻠﻬﺎ
  .ﲔوﻣﺮﺗﻔﻌﺔ اﻟﻜﻠﻔﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻨﺎﻓﺴﺼﻌﻮﺑﺔ ﺷﺪﻳﺪة اﻟ
اﻟﻔﺎﺋﺪة  ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻨﺠﺎح اﳌﺮﻏﻮب، ﻓﺎن ﲢﻘﻴﻖ و أﺛﺮﻫﺎ اﻟﻮاﺿﺢ ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺔ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻧﻈﺮا ﳊﺴﺎﺳﻴﺔ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺿﻤﻦ و 
ﺑﻴﻨﺔ اﳋﺼﺎﺋﺺ اﻟﱵ ﳚﺐ ان ﺗﺘﻤﻴﺰ đﺎ  اﳌﺮﺟﻮة ﻣﻦ اﻣﺘﻼﻛﻬﺎ ﻳﻘﺘﻀﻲ ﲢﻘﻴﻖ ﺗﻮﻓﺮ ﻋﺪد ﻣﻦ اﳋﺼﺎﺋﺺ و اﻟﺸﺮوط، وﻣﻦ
  1:ﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻫﻲ اﳌ
  ﺗﺒﲎ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻻﺧﺘﻼف و ﻟﻴﺲ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﺘﺸﺎﺑﻪ؛-
  ﺗﺆﺳﺲ ﻋﻠﻰ اﳌﺪى اﻟﻄﻮﻳﻞ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎر ﻫﺎ ﲣﺘﺺ ﺑﺎﻏﺘﻨﺎم اﻟﻔﺮص ﰲ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ؛-
  ؛ﺎﺗﻜﻮن ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺮﻛﺰة ﺟﻐﺮاﻓﻴ-
  ؛ﺣﺎﲰﺔ ﲟﻌﲎ اﻧﻪ ﺗﺘﻴﺢ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻋﺎﻣﻞ اﻟﺴﺒﻖ واﻟﺘﻔﻮق ﻋﻠﻰ اﳌﻨﺎﻓﺲ-
  ؛ﺔ اي اĔﺎ ﲢﻘﻖ اﻻﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ ﻋﱪ اﻟﺰﻣﻦاﻟﺪﳝﻮﻣ-
  .اﻣﻜﺎﻧﻴﺔ اﻟﺪﻓﺎع ﻋﻨﻬﺎ ﳑﺎ ﻳﻌﲏ ﺻﻌﻮﺑﺔ ﺗﻘﻠﻴﺪﻫﺎ وﳏﺎﻛﺎēﺎ او اﻟﻐﺎﺋﻬﺎ ﻣﻦ ﻃﺮف اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ-
  2:ﻛﺬﻟﻚ ﻣﻦ اﻫﻢ ﺧﺼﺎﺋﺼﻬﺎ اﻳﻀﺎ
  اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﻣﻦ ﺟﻬﺔ أﺧﺮى؛اﳌﻨﻈﻤﺔ أن ﺗﻜﻮن ﻣﺘﺠﺪدة وﻓﻖ ﻣﻌﻄﻴﺎت اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ ﻣﻦ ﺟﻬﺔ و ﻗﺪرات و ﻣﻮارد  -
اﻟﺘﻐﲑات اﳊﺎﺻﻠﺔ ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ  ﻧﺔ ﲟﻌﲎ ﳝﻜﻦ إﺣﻼل ﻣﻴﺰات ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺄﺧﺮى ﺑﺴﻬﻮﻟﺔ و ﻳﺴﺮ وﻓﻖ اﻋﺘﺒﺎراتأن ﺗﻜﻮن ﻣﺮ -
  ؛اﺧﺮى ﻣﻦ ﺟﻬﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ أو ﺗﻄﻮر ﻣﻮارد و ﻗﺪرات و ﺟﺪارات
ﺼﲑ و ﰲ اﳌﺪﻳﲔ اﻟﻘ ﲢﻘﻴﻘﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔﻫﺬﻩ اﳌﻴﺰات اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻊ اﻷﻫﺪاف و اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﱵ ﺗﺮﻳﺪ  اﺳﺘﺨﺪامأن ﻳﺘﻨﺎﺳﺐ -
  .اﻟﺒﻌﻴﺪ
اﻟﱵ ﳝﻜﻦ أن ﺗﺴﺘﺨﺪم ﻣﻦ  ،ﻷوﺿﺢ ﻓﺬﻟﻚ ﻳﻈﻬﺮ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺧﺼﺎﺋﺼﻬﺎﻣﻦ أﺟﻞ إﻋﻄﺎء اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﻔﻬﻮم او 
  3:ﻫﻲ  ﺣﺴﺐ ﻣﺎ ﻳﺮاﻫﺎ اﻻﺳﺘﺎذ ﳒﻢ ﻋﺒﻮد وﻫﺬﻩ اﳋﺼﺎﺋﺺ ﻗﺒﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﺘﻘﻴﻴﻢ ﻣﻴﺰēﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ،
  ؛ﺗﺸﺘﻖ ﻣﻦ رﻏﺒﺎت وﺣﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﻮن-
  ؛ﻷﻋﻤﺎلاﳌﺴﺎﳘﺔ اﻷﻫﻢ ﰲ ﳒﺎح اﺗﻘﺪم -
  ؛ﻣﻮارد اﳌﻨﻈﻤﺔ واﻟﻔﺮص ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔﺗﻘﺪم اﳌﻼءﻣﺔ اﻟﻔﺮﻳﺪة ﺑﲔ -
  ؛وﺻﻌﺒﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻃﻮﻳﻠﺔ اﻷﻣﺪ-
                                                
 .262:اﻟﺸﻴﺦ اﻟﺪاوي، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 1
 . 903:، ص9002، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، 2ط، ﻣﺘﻜﺎﻣﻞ اﻻدارة اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻣﻨﻈﻮر ﻣﻨﻬﺠﻲﻃﺎﻫﺮ ﳏﺴﻦ ﻣﻨﺼﻮر اﻟﻐﺎﻟﱯ، واﺋﻞ ﳏﻤﺪ ﺻﺒﺤﻲ ادرﻳﺲ،  2
 .72:، ص1002، اﳉﺰء اﻷول، ﻣﻌﻬﺪ اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن،اﻟﻨﻈﻢ واﻷﺳﺎﻟﻴﺐ واﻻﺗﺠﺎﻫﺎت اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ إدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎتﳒﻢ ﻋﺒﻮد، ﳒﻢ، 3




  ؛ﺗﻘﺪم ﻗﺎﻋﺪة ﻟﻠﺘﺤﺴﻴﻨﺎت اﻟﻼﺣﻘﺔ-
  .م اﻟﺘﻮﺟﻴﻪ واﻟﺘﺤﻔﻴﺰ ﻟﻜﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﻘﺪ-
  :ﺄĔﺎ ﻟﻚ ﻓﻘﺪ وﺻﻔﺖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑـوﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ذ
  ؛اﻷﻓﻀﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔو ﺗﺆدي إﱃ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺘﻔﻮق -
  ؛ﻣﻦ داﺧﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﲢﻘﻖ ﻗﻴﻤﺔ ﳍﺎ ﺗﺘﺒﻊ -
  ؛ﻗﻴﻤﺔ ﻣﺎ ﺗﻘﺪم ﻟﻠﻌﻤﻼء أو ﻛﻠﻴﻬﻤﺎ ﺗﻨﻌﻜﺲ ﰲ ﻛﻔﺎءة أداء اﳌﻨﻈﻤﺔ وﰲ أﻧﺸﻄﺘﻬﺎ أو ﰲ-
  ؛ﻘﺪم اﳌﻨﻈﻤﺔ وﲢﻔﺰﻫﻢ ﻟﻠﺸﺮاء ﻣﻨﻬﺎﳚﺐ أن ﺗﺆدي إﱃ ﺗﺄﺛﲑ ﰲ اﻟﻌﻤﻼء وإدراﻛﻬﻢ ﻟﻸﻓﻀﻠﻴﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﺗ-
  .ﺰول ﺑﺴﺮﻋﺔ ﻋﻨﺪﻣﺎ ﻳﺘﻢ ﺗﻄﻮﻳﺮﻫﺎ وﲡﺪﻳﺪﻫﺎﺗ ﺗﺘﺤﻘﻖ ﳌﺪة ﻃﻮﻳﻠﺔ وﻻ-
  اﻫﺪاﻓﻬﺎ :راﺑﻌﺎ
  1:ﳒﺪﺧﻠﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺧﻼل ﻟﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ ﻣﻦ  اﳌﻨﻈﻤﺔ  اﻟﱵ ﺗﺴﻌﻰ اﻻﻫﺪاف ﲔوﻣﻦ ﺑ
  ﺎﺗﻒﺑﺎﺑﺘﻜﺎر اﳍ مﻣﻦ ﻗﺎ اولاﻟﱵ ﺗﻌﺪ  )alorotoM( ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﺸﺮﻛﺔ ﻫﻮ اﳊﺎلﺧﻠﻖ ﻓﺮص ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﻛﻤﺎ -
  ؛ﺎﺑﺘﻜﺎر اول ﺣﺎﺳﺐ ﺷﺨﺼﻲاﻟﱵ ﻗﺎﻣﺖ ﺑ)leppA(اﶈﻤﻮل وﺷﺮﻛﺔ 
  أو ﻧﻮﻋﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﻣﻦ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ أو اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻧﻮﻋﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﻣﻦ ﻛﺪﺧﻮل ﺳﻮق ﺟﺪﻳﺪةﺗﻨﺎﻓﺴﻲ ﺟﺪﻳﺪ   دﺧﻮل ﳎﺎل -
  ﳋﺪﻣﺎت؛ا وا اﻟﺴﻠﻊ
  .اﻟﱵ ﺗﺮﻏﺐ ﰲ اﻗﺘﻨﺎﺻﻬﺎ ﲑةوﻟﻠﻔﺮص اﻟﻜﺒ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﻠﻮﻏﻬﺎاﻟﱵ ﺗﺮﻳﺪ  ﻟﻸﻫﺪافﺗﻜﻮﻳﻦ رؤﻳﺔ ﻣﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة -
  ﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻣﺤﺪدات اﻟﻤﻴﺰة ا:ﺧﺎﻣﺴﺎ 
  :ﺗﺘﺤﺪد اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ اﻧﻄﻼﻗًﺎ ﻣﻦ ﺑﻌﺪﻳﻦ ﻫﺎﻣﲔ وﳘﺎ
  2:اﻟﺸﻜﻞ اﻵﰐ ﻛﻤﺎ ﻳﺒﻴﻨﻪ  ﲤﺮ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﻨﻔﺲ دورة ﺣﻴﺎة اﳌﻨﺘﺠﺎت، وﻳﺘﻢ ﲤﺜﻴﻞ ذﻟﻚ:ﺣﺠﻢ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ- 1
  دورة ﺣﻴﺎة اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 74 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ
  
  .68:اﻟﺴﺎﺑﻖ، صﻧﺒﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ ﺧﻠﻴﻞ، ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ : اﻟﻤﺼﺪر
                                                
 . 501-401: ، ص ص1002، دار اﻟﻐﺮﻳﺐ ﻟﻠﻨﺸﺮ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، إدارة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔﻋﻠﻲ اﻟﺴﻠﻤﻲ، 1
 .78- 68:ﻧﺒﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ ﺧﻠﻴﻞ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص ص 2




ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﻨﻀﺞ أﻳﻦ  ﻧﻼﺣﻆ ﻣﻦ اﻟﺸﻜﻞ أن ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ دورة ﺣﻴﺎة ﳑﺎﺛﻠﺔ ﻟﺪورة ﺣﻴﺎة اﳌﻨﺘﺞ ﺣﻴﺚ ﺗﻨﻤﻮ ﺣﱴ
ﲢﻘﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺟﺪﻳﺪة ﻟﺘﺤﺎﻓﻆ  ، ﰒ ﺗﺪﺧﻞ ﰲ ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﱰاﺟﻊ ﺣﻴﺚ ﳚﺐ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺔ أنﺎ ﻣﺎﻳﺴﺘﻘﺮ ﳕﻮﻫﺎ ﻧﻮﻋ
   :ﺮﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻜﺎﻧﺘﻬﺎ ﰲ اﻟﺴﻮق، وﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ ﺗﻔﺼﻴﻞ ﻟﻜﻞ ﻣ
اﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﻟﺘﻔﻜﲑ  ﺗﻌﺪ أﻃﻮل اﳌﺮاﺣﻞ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ اﳌﻨﺸﺌﺔ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻟﻜﻮĔﺎ ﲢﺘﺎج :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﻘﺪﻳﻢ 
ﺣﻴﺚ ﻳﻌﺰى اﻟﺰّ ﻣﻦ اﻧﺘﺸﺎرً ا أﻛﺜﺮ ﻓﺄﻛﺜﺮ،  ﺗﻌﺮف اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻊ ﻣﺮوراﳌﺎدي واﳌﺎﱄ و  واﻻﺳﺘﻌﺪاد اﻟﺒﺸﺮي،
 .ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺘﺰاﻳﺪﺑﻪ ﻣﻦ ﻗ ِ ﺒﻞ ﻋﺪد ﻣ ﻈﻰﲢذﻟﻚ إﱃ اﻟﻘﺒﻮل اﻟﺬي 
ا ﻋﻠﻴﻬﺎ، ﻳﺮﻛﺰو  ﺑﺪأوا ﺗﻌﺮف اﳌﻴﺰة ﻫﻨﺎ اﺳﺘﻘﺮارا ﻧﺴﺒﻴ ً ﺎ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻻﻧﺘﺸﺎر، ﺑﺎﻋﺘﺒﺎر أن اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﺒﻨﻲ 
ﺣﻴﺚ ﺗﻜﻮن ، )GCB(اﳊﻠﻮب ﰲ ﻣﺼﻔﻮﻓﺔ ، وﻫﻲ ﻧﻔﺲ ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻷﺑﻘﺎروﺗﻜﻮن اﻟﻮﻓﻮرات ﻫﻨﺎ أﻗﺼﻰ ﻣﺎ ﳝﻜﻦ
اﱁ، ...ﻣﻦ ﻧﺎﺣﻴﺔ ﻣﺼﺎرﻳﻒ اﻟﺒﺤﺚ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﺘﻐﲑة اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﳌ اﻹﻳﺮادات أﻗﺼﻰ ﻣﺎ ﳝﻜﻦ وذﻟﻚ ﻻﳔﻔﺎض
 .( اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺴﻠﻢّ )ﺪات اﳌﻨﺘﺠﺔ وﻳﺮﺟﻊ ذﻟﻚ ﻟﻠﻌﺪد اﻟﻜﺒﲑ ﻟﻠﻮﺣاﻟﻮﺣﺪوﻳﺔ،  واﳔﻔﺎض اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺜﺎﺑﺘﺔ
   ﺑﺘﻘﻠﻴﺪ ﻣﻴﺰة اﳌﻨﻈﻤﺔ،  ﻟﻜﻮن اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻗﺎﻣﻮا ،ﻴﺰة وﺗﺘﺠﻪ ﺷﻴﺌﺎ ﻓﺸﻴﺌﺎ إﱃ اﻟﺮﻛﻮدﻳﱰاﺟﻊ ﺣﺠﻢ اﳌ:  ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ 
 .راتﻮ ﱄ ﺗَﺮاﺟﻊ أﺳﺒﻘﻴﺘﻬﺎ ﻋﻠﻴﻬﻢ، و ﻣﻦ ﲦﺔ اﳔﻔﺎض ﰲ اﻟﻮﻓو ﺑﺎﻟﺘﺎ
ﻣﻴﺰة ﺟﺪﻳﺪة ﻋﻠﻰ أﺳﺲ  أو إﻧﺸﺎء ﻴﺰة اﳊﺎﻟﻴﺔ وﺗﻄﻮﻳﺮﻫﺎ ﺑﺸﻜﻞ ﺳﺮﻳﻊﺗﺄﰐ ﻫﻨﺎ ﺿﺮورة ﲢﺴﲔ اﳌ :ﻣﺮﺣﻠﺔ اﻟﻀﺮورة 
ﺪ ﻣﻦ اﻟﺘﺤﺴﲔ أو اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﻣﻴﺰة ﺟﺪﻳﺪة، ﻓﺈĔﺎ ﺗﻔﻘ وإذا ﱂ ﺗﺘﻤﻜﻦ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻒ ﲤﺎﻣًﺎ ﻋﻦ أﺳﺲ اﳌﻴﺰة اﳊﺎﻟﻴﺔﲣﺘﻠ
  .ﻳﻜﻮن ﻣﻦ اﻟﺼﻌﻮﺑﺔ اﻟﻌﻮدة إﱃ اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﻣﻦ ﺟﺪﻳﺪ أﺳﺒﻘﻴﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ، وﻋﻨﺪﻫﺎ
ﺣﻴﺎة اﳌﻴﺰة، وﺗﻌﺮف ﰲ ذات  ﻻ ﳝﻜﻦ أن ﲢﻮز اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ إﱃ اﻷﺑﺪ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﻬﻲ ﻣﻄﺎﻟﺒﺔ ﺑﺘﺘﺒﻊ دورة
ة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻃﺒﻴﻌﺔ دﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴﺔ، ﳚﻌﻞ أﻣﺮ ﺟﺪﻳﺪة ﻓﻠﻠﻤﻴﺰ  اﻟﻮﻗﺖ اﻟﺰﻣﻦ اﳌﻨﺎﺳﺐ ﻹﺟﺮاء اﻟﺘﺤﺴﲔ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ أو إﻧﺸﺎء ﻣﻴﺰة
  .اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﻟﻨﺸﺎط اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﺮاﺟﻌﺘﻬﺎ ﺷﻴﺌﺎ ﻋﺎدﻳﺎ ﻳﺪﺧﻞ ﺿﻤﻦ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ
  :ﻧﻄﺎق اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ-2
  :ﻳﺘﺸﻜﻞ ﻧﻄﺎق اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﻣﻦ أرﺑﻌﺔ أﺑﻌﺎد وﻫﻲ 
ﺧﺘﻴﺎر ﻣﺎ وﻫﻨﺎ ﻳﺘﻢ اﻻ ،ا ﺗﻨﻮع اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻟﺬﻳﻦ ﻳﺘﻢ ﺧﺪﻣﺘﻬﻢﻳﻌﻜﺲ ﻣﺪى ﺗﻨﻮع ﳐﺮﺟﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔ، وﻛﺬ :اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺴﻮﻗﻲ 
 .ﻣﻌﲔ ﻣﻦ اﻟﺴﻮق أو ﺧﺪﻣﺔ ﻛﻞ اﻟﺴﻮق ﺑﲔ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﻗﻄﺎع
ﻓﺎﻟﺘﻜﺎﻣﻞ ، و ﺧﺎرﺟﻴﺔداﺧﻠﻴﺔ أ ﻳﺸﲑ إﱃ درﺟﺔ أداء اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻷﻧﺸﻄﺘﻬﺎ، ﺳﻮاء أﻛﺎﻧﺖ :درﺟﺔ اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ اﻷﻣﺎﻣﻲ  
 .او اﻟﺘﻤﻴﻴﺰ اﻷﻣﺎﻣﻲ اﳌﺮﺗﻔﻊ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﳌﻨﺎﻓﺲ ﻗﺪ ﳛﻘﻖ ﻣﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ اﻷﻗﻞ
ﻫﺬا اﻟﺒﻌﺪ ﻣﻦ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﺰاﻳﺎ  وﻳﺴﻤﺢ اﳌﻨﺎﻃﻖ اﳉﻐﺮاﻓﻴﺔ أو اﻟﺪول اﻟﱵ ﺗﻨﺎﻓﺲ ﻓﻴﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﳝﺜﻞ ﻋﺪد :ﻟﺒﻌﺪ اﻟﺠﻐﺮاﻓﻲا 
ﻋﺪة ﻣﻨﺎﻃﻖ ﺟﻐﺮاﻓﻴﺔ ﳐﺘﻠﻔﺔ  وﺗﱪز أﳘﻴﺔ ﻫﺬﻩ  ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻘﺪﱘ ﻧﻮﻋﻴﺔ واﺣﺪة ﻣﻦ اﻷﻧﺸﻄﺔ واﻟﻮﻇﺎﺋﻒ ﻋﱪ
 .ﻣﺎēﺎ ﰲ ﻛﻞ أﳓﺎء اﻟﻌﺎﱂﻧﻄﺎق ﻋﺎﳌﻲ، ﺣﻴﺚ ﺗﻘﺪم ﻣﻨﺘﺠﺎēﺎ أو ﺧﺪ اﳌﻴﺰة ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺎت اﻟﱵ ﺗﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ




رواﺑﻂ ﺑﲔ اﻷﻧﺸﻄﺔ  ﻓﻮﺟﻮد ،ﻳﻌﱪ ﻋﻦ ﻣﺪى اﻟﱰاﺑﻂ ﺑﲔ اﻟﺼﻨﺎﻋﺎت اﻟﱵ ﺗﻌﻤﻞ ﰲ ﻇﻠﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ: ﻗﻄﺎع اﻟﻨﺸﺎط 
ﻓﻘﺪ ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺪام ﻧﻔﺲ ، ﻋﺪﻳﺪة اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﻋﱪ ﻋﺪة ﺻﻨﺎﻋﺎت ﻣﻦ ﺷﺄﻧﻪ ﺧﻠﻖ ﻓﺮص ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
 .اﻟﺼﻨﺎﻋﺎت اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ اﻟﱵ ﺗﻨﺘﻤﻲ إﻟﻴﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﱪ اﻟﺘﺴﻬﻴﻼت أو اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ أو اﻷﻓﺮاد واﳋﱪات
ﲢﺎول ﺑﻌﺪ ذﻟﻚ وﺿﻊ ﻣﻌﺎﻳﲑ  ﺗﻌﻤﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻮاﻓﻖ ﻗﺪراēﺎ وﻣﻴﺪان ﻧﺸﺎﻃﻬﺎ، ﰒ
ﺘﻢ واﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ اﻹﻃﺎر واﳊﺪود اﻟﱵ ﺗﻀﺒﻄﻬﺎ، ﺣﱴ ﻳﻘﻴﺎس درﺟﺔ ﺻﻮاب اﳌﻴﺰة اﳌﻌﺘﻤﺪة وﺿﻮاﺑﻂ ﺗﺘﺴﻢ ﺑﺎﻟﺪﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴﺔ ﻟ
  .ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﳌﺮﺟﻮة
 
  ﻣﺼﺎدر اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻧﻲ
  ﻣﺮاﺣﻞ ﺗﻄﻮر اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ: اوﻻ
ﺑﺄرﺑﻊ ﻣﺮاﺣﻞ، ﲣﺘﻠﻒ ﻛﻞ ﻣﺮﺣﻠﺔ ﰲ  أن اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﲤﺮ( retroP)ﻮر اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﲑى وﻓﻴﻤﺎ ﳜﺺ ﻣﺮاﺣﻞ ﺗﻄ
 ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﲜﻤﻴﻊ ﻫﺬﻩ اﳌﺮاﺣﻞ، وﻛﺬﻟﻚ ﻟﻴﺲ ﺿﺮورﻳﺎ ﺗﺮﺗﻴﺒﻪاﳌﻴﺰة اﻟ ﺧﺼﺎﺋﺼﻬﺎ، وأوﺿﺢ أﻧﻪ ﻟﻴﺲ ﻣﻦ اﻟﻀﺮوري أن ﲤﺮ
  :ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻵﰐﻛﻤﺎ ﻫﻮ اﻷرﺑﻌﺔ  وﻟﻘﺪ ﳋﺺ اﳌﺮاﺣﻞ 1




ﻣﺮﻛﺰ  ،ﻔﺎﻗﻴﺎت اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ ﻟﻠﺘﺠﺎرةﻋﺎﻃﻒ ﻋﺒﻴﺪ، اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻤﺼﺮي ﻓﻲ ﻣﻮاﺟﻬﺔ ﺗﺤﺪﻳﺎت اﺗ :اﻟﻤﺼﺪر
  .835:، ص9991ﺎت اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺣﻠﻮان، ﻣﺼﺮ، ﺑﺤﻮث ودراﺳ
ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، أﻣﺎ اﳌﺮﺣﻠﺔ اﻟﺮاﺑﻌﺔ  ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺸﻜﻞ أﻋﻼﻩ، ﻳﺘﻀﺢ أن اﳌﺮاﺣﻞ اﻟﺜﻼث اﻷوﱃ ﲤﺜﻞ اﻻرﺗﻘﺎء اﳌﺘﻮاﱄ
  2:ﻳﻠﻲ ﺷﺮح ﻟﻜﻞ ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺪى واﻷﺧﲑة ﻓﺘﻤﺜﻞ ﺗﺮاﺟﻊ وﺗﺪﻫﻮر اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، وﻓﻴﻤﺎ
  ﺗﻌﺘﻤﺪ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻮاﻣﻞ اﻹﻧﺘﺎج، وذﻟﻚ ﻧﻈﺮا ﻷن ﺚﺣﻴ :اﻹﻧﺘﺎجﻴﺎدة ﻋﻮاﻣﻞ ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗ- 1
اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﺴﻌﺮ  اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺗﻜﻠﻔﺔ اﻹﻧﺘﺎج ﺗﻠﻌﺐ دورا ﻣﻬﻤﺎ ﰲ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ، وﻫﺬا ﻣﺎ ﳚﻌﻞ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺗﻨﺘﻬﺞ 
  .ﻣﺴﺘﻘﺮة ﰲ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ، ﳑﺎ ﳚﻌﻞ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ذات ﻃﺒﻴﻌﺔ ﻏﲑ
ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻣﺒﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻗﺪرة اﻟﺪوﻟﺔ وﻣﻨﻈﻤﺎēﺎ ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺘﻮاﺻﻞ وﻣﻦ ﰒ  :ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر- 2
ﺟﻮدة اﳌﻨﺘﺞ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات اﶈﻠﻴﺔ وﲢﺴﲔ  اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﻟﺼﻤﻮد أﻣﺎم اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﺣﻴﺚ ﻳﺘﻢ ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻣﻦ ﺧﻼل
  .وﺟﺬب اﻟﻄﻠﺐ ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم
                                                
 .2: ، ص3002ﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، ، ﻣﻄﺒﻮﻋﺎت اﻹﺳﺮاء، اﻟﻘﺎاﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺘﺠﺎرة اﻟﺪوﻟﻴﺔﻔﻲ ﺣﺎﰎ، ﺳﺎﻣﻲ ﻋﻔﻴ 1
 .9: ص، 3002ﺎﻣﻌﻴﺔ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ، ، اﻟﺪار اﳉاﻟﻌﻮﻟﻤﺔ وﻗﻀﺎﻳﺎ إدارﻳﺔ ﻣﻌﺎﺻﺮةﻋﻤﺮ ﺻﻘﺮ، 2
  ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة
 ﻋﻮاﻣﻞ اﻻﻧﺘﺎج
  ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة
 اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر
  ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة
 اﻻﺑﺘﻜﺎر
  ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة
 اﻟﺜﺮوة




اﳌﻴﺰة  ﻧﺸﺎءت واﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻷﻛﺜﺮ ﺗﻌﻘﻴﺪا ﻹﺗﻌﺘﻤﺪ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺑﺘﻜﺎر واﳌﻬﺎرا :ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة اﻻﺑﺘﻜﺎر-3
اﳌﻌﺘﻤﺪة  وﻳﺰداد دور اﳌﻨﺎﻓﺴﺔاﻻﻧﺘﺎج  اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، وﻫﻨﺎ ﻳﻘﻞ دور اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﺴﻌﺮ اﳌﺴﻨﺪة إﱃ اﳔﻔﺎض ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ
  .ﻋﻠﻰ ﻧﺴﺞ ﺧﻴﻮط اﻻﺑﺘﻜﺎر واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﺗﺴﺎﻋﺪﻋﻠﻰ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ واﻟﺘﻤﻴﻴﺰ، ﻣﻦ أﺟﻞ ēﻴﺌﺔ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﱵ 
اﳌﺮاﺣﻞ  ﰲ ﲢﻘﻘﺖ اﻟﱵ ﲤﺜﻞ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﺑﺪاﻳﺔ ﺗﺮاﺟﻊ وﺗﺪﻫﻮر اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻧﻈﺮا ﻟﱰاﻛﻢ اﻟﺜﺮوة :ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻗﻴﺎدة اﻟﺜﺮوة- 4
ﳚﻌﻠﻬﺎ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ورﻏﺒﺔ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﰲ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات واﻻﺑﺘﻜﺎرات دون اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺘﻄﻮﻳﺮ، وﻫﺬا ﻣﺎ  اﻟﺜﻼث
اﻟﻮﺿﻊ اﻟﻘﺎﺋﻢ،  ﻴﺔ ﻧﺘﻴﺠﺔ اﻟﺮﻏﺒﺔ ﰲ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰاﻟﺪوﻟﻴﺔ ﻧﻈﺮا ﻻﳓﺼﺎر اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﶈﻠ ﺗﻔﻘﺪ ﻣﻴﺰēﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ اﻷﺳﻮاق
  .ﰒ ﺗﻔﻘﺪ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﶈﻠﻴﺔ ﻣﻴﺰاēﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺼﺎﱀ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ اﻟﻜﱪى وﻣﻦ
  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و اﺑﻌﺎد ﻣﺼﺎدر: ﺛﺎﻧﻴﺎ
  :ﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻣﺼﺎدر اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘ-1
ﺳﺒﻖ اﻟﻘﻮل أن اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﻨﺒﻊ ﻣﻦ اﻻﺳﺘﻐﻼل اﻷﻣﺜﻞ ﻟﻠﻤﻮارد اﳌﺘﺎﺣﺔ، و ﻫﺬا ﻳﻌﲏ أﻧﺘﻮﻓﺮ اﳌﻮارد اﻟﻀﺮورﻳﺔ ﳌﻤﺎرﺳﺔ 
ﻟﻀﻤﺎن اﻟﺒﻘﺎء واﻻﺳﺘﻤﺮار ﰲ  ﻮﻓﺮ اﳌﻮارد ﻏﲑ ﻛﺎفأﺳﺎﺳﻴﺎ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻟﻜﻦ ﺗ اﻟﻨﺸﺎط ﳏﻞ اﻻﻋﺘﺒﺎر ﻳﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪرا
ﺴﻴﺔ ﰲ اﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﳝﻜﻦ ﺣﺼﺮ ﻣﺼﺎدر اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓو   اﻻﺳﺘﻐﻼل اﻷﻣﺜﻞ ﻟﺘﻠﻚ اﳌﻮارداﻟﻌﻤﻞ، ﺑﻞ ﻳﺘﻄﻠﺐ ﻫﺬا اﻷﺧﲑ
ﻛﺎﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻔﻨﻴﺔ، اﻟﻘﺪرات )ﻫﻨﺎك ﻣﺼﺪرﻳﻦ أﺳﺎﺳﻴﲔ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳﺘﻤﺜﻼن ﰲ اﳌﻬﺎرات اﳌﺘﻤﻴﺰة : اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
ﻣﻦ  إن ﳏﺎوﻻت ﺗﻔﺴﲑ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻜﺜﲑ، (اﱁ...ﻛﺎﳌﻮارد اﳌﺎﻟﻴﺔ، ﻃﺎﻗﺔ إﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﳑﺘﺎزة)واﳌﻮارد اﳌﺘﻤﻴﺰة  (واﻟﺬﻛﺎء
ﻋﻠﻰ  اﳌﻨﻈﻤﺎت ﺑﻴﻨﺖ أن ﻣﺼﺪرﻫﺎ ﻻ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎﻟﺘﻤﻮﻗﻊ اﳉﻴﺪ ﰲ ﻣﻮاﺟﻬﺔ ﻇﺮوف اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ ﺑﻞ ﺑﻘﺪرة ﺗﻠﻚ اﳌﻨﻈﻤﺎت
ﺬﻳﻦ وﳝﻜﻦ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻮﻓﲑ ﻫ اﺳﺘﻐﻼل ﻣﻮاردﻫﺎ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ، اﻟﱵ ﺗﻌﺪ اﻟﻜﻔﺎءات واﳌﻌﺮﻓﺔ واﳉﻮدة أﺣﺪ ﻋﻨﺎﺻﺮﻫﺎ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ
  :اﳌﺼﺪرﻳﻦ واﺳﺘﻐﻼﳍﻤﺎ ﺑﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳌﺼﺎدر اﻟﻨﻬﺎﺋﻴﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
ﺗﺘﺠﺴﺪ اﻟﻜﻔﺎءة ﰲ اﻻﺳﺘﻐﻼل اﻻﻣﺜﻞ ﻟﻠﻤﻮارد اﳌﺘﺎﺣﺔ، وﺗﻘﺎس ﺑﻜﻤﻴﺔ اﳌﺪﺧﻼت اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻹﻧﺘﺎج  :اﻟﻜﻔﺎءة 
ﺎﺳﻴﺔ ﻟﻺﻧﺘﺎج أداة ﻟﺘﺤﻮﻳﻞ اﳌﺪﺧﻼت إﱃ ﳐﺮﺟﺎت، ﻓﺎﳌﺪﺧﻼت ﻫﻲ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻷﺳ اﳌﻨﻈﻤﺔﳏﺪدة، ﺑﺎﻋﺘﺒﺎر  ﳐﺮﺟﺎت
 ﻛﻠﻤﺎ ﻗﻠﺖ  اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﻤﺎﻟﺔ واﻷرض، أﻣﺎ اﳌﺨﺮﺟﺎت ﺗﺘﻤﺜﻞ ﰲ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت، ﻓﻜﻠﻤﺎ ارﺗﻔﻊ ﻣﻌﺪل ﻛﻔﺎءة ﻣﺜﻞ
 ﺗﺘﻤﻴﺰ ﺗﻜﺎﻟﻴﻔﻬﺎ ﺑﺎﻻﳔﻔﺎض إذا ﻛﺎﻧﺖ ﺗﺴﺘﺤﻮذ ﻋﻠﻰ ﻛﻔﺎءة ﻓﺎﳌﻨﻈﻤﺔاﳌﺪﺧﻼت اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ ﻹﻧﺘﺎج ﳐﺮﺟﺎت ﻣﻌﻴﻨﺔ، 
 إﻻ أن ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻜﻔﺎءة ﻳﻘﺘﻀﻲ اﻟﺘﺰاﻣﺎ واﺳﻊ اﻟﻨﻄﺎق، ﺒﻨﺎء ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔﺎ ﻳﺴﻤﺢ ﳍﺎ ﺑﻣﻘﺎرﻧﺔ ﲟﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ، ﳑ إﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ
 .واﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ ﺗﻌﺎون وﺛﻴﻖ ﺑﲔ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى 
ﻋﻠﻰ  واﳊﺮص اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺘﻠﺒﻴﺔ رﻏﺒﺎت اﳌﻨﻈﻤﺎتﻧﺘﻴﺠﺔ ﻟﻠﺘﻐﲑات اﻟﺴﺮﻳﻌﺔ واﻟﺘﻄﻮرات اﳌﺘﻌﺎﻗﺒﺔ، زاد اﻫﺘﻤﺎم  :اﻟﺠﻮدة 
اﻟﱵ  ، ﺑﻞ أﺻﺒﺤﺖ اﳉﻮدة ﻫﻲ اﻻﻫﺘﻤﺎم اﻷول ﻟﻪ واﻟﻘﻴﻤﺔاﻟﺰﺑﻮناﻟﺴﻌﺮ اﻟﻌﺎﻣﻞ اﶈﺮك ﻟﺴﻠﻮك رﺿﺎﻫﻢ إذ ﱂ ﻳﻌﺪ 
 اﻟﱵ ﺗﺮﻏﺐ ﰲ اﻟﺒﻘﺎء ﰲ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ أن ﺗﺼﻨﻊ ﻣﻨﺘﺠﺎت ذات اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻳﺴﻌﻰ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻴﻬﺎ، ﻫﺬا ﻣﺎ أوﺟﺐ ﻋﻠﻰ
 أن اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺳﻼﻣﺔﻓﺮﺻﺔ ﻓﺮض ﺳﻌﺮ ﻋﺎﱄ، ﻛﻤﺎ  اﳌﻨﻈﻤﺔﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ، ﻓﺘﺪﻋﻴﻢ اﻟﺴﻤﻌﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﻮدة ﳝﻨﺢ 
 اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ وﺧﻠﻮﻫﺎ ﻣﻦ أي ﻋﻴﻮب ﻳﺪﻋﻢ وﻳﺰﻳﺪ اﻟﻜﻔﺎءة وﻣﻦ ﰒ ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ، وﻳﺘﻢ ﲢﻘﻴﻖ اﳉﻮدة
  .ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎت اﳉﺪﻳﺪة ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ﲢﺴﲔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﺴﻴﲑ اﻷﻓﻀﻞ واﻟﺘﺪرﻳﺐ اﳉﻴﺪ




إذ  ﻣﻦ أﻫﻢ اﳌﺼﺎدر اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﰲ ﺑﻨﺎء اﳌﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ،و ﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻛﺄﺣﺪ ﻣﺮﺗﻜﺰات اﳉﻮدة ا وﻳﻌﺘﱪ اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ
أﻗﻞ  ﻗﻴﻤﺔ ﻳﻔﺘﻘﺮ إﻟﻴﻬﺎ اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن ﳑﺎ ﻳﺴﻤﺢ ﺑﺘﺨﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ إﱃ ﻣﺴﺘﻮى اﳌﻨﻈﻤﺔ ﳝﻨﺢ اﻟﺘﺤﺪﻳﺚ ﳌﻨﺘﺠﺎت وﻋﻤﻠﻴﺎت
اﻟﻜﻔﺎءة  اﻟﱵ ﺗﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﲢﺴﲔ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺒﺤﻮث واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻣﻨﻬﻢ، وﳝﻜﻦ
اﻷﺟﺰاء ﳑﺎ  ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺴﻬﻴﻞ ﺗﺼﻨﻴﻊ اﳌﻨﺘﺞ ﺑﺘﻘﻠﻴﻞ ﻋﺪد اﻷﺟﺰاء اﳌﻜﻮﻧﺔ ﻟﻪ، أو ﺑﺘﺨﻔﻴﺾ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﻼزم ﻟﺘﺠﻤﻴﻊ
ﲜﻌﻠﻬﺎ راﺋﺪة اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى إﻧﺘﺎﺟﻴﺔ اﻟﻌﺎﻣﻞ، ﻛﻤﺎ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ وﻇﻴﻔﺔ اﻟﺒﺤﻮث واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻟﺮﻓﻊ ﻛﻔﺎءة 
  .ﺎﻓﺴﻴﺔﰲ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺼﻨﻴﻊ، وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﻌﻄﻴﻬﺎ ﻣﻴﺰة ﺗﻨ
  ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﺮﺗﻜﺰة ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﻌﺪ اﻷﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ رﻛﻴﺰة أﺳﺎﺳﻴﺔ ﻻﺳﺘﻤﺮار ﻧﺸﺎط  :اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ 
 اﳌﻌﺘﻤﺪة ﻋﻠﻰ اﻷﺻﻮل اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ اﻟﻘﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﻘﻴﺎس ﻛﺎﳌﻌﺮﻓﺔ، ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﺷﺮﻃﺎ اﳌﻨﻈﻤﺎتواﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻓﻠﻘﺪ زاد اﻫﺘﻤﺎم ﺗﻠﻚ 
اﳌﻌﺎﻣﻼت  ذات ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺎتأﺻﺒﺢ ﻗﻴﺎس اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳊﻘﻴﻘﺔ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ أﻣﺮا ﺿﺮورﻳﺎ  ﺎ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرﻳﺔ، ﻛﻤﺎēأﺳﺎﺳﻴﺎ ﺿﻤﻦ ﺳﻴﺎﺳﺎ
ﻛﺒﲑ ﰲ  ﺗﺴﺘﺜﻤﺮ ﺑﺸﻜﻞ اﳌﻨﻈﻤﺎت ذﻟﻚ أن اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ، ع، واﻟﻌﻼﻣﺎت اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﳌﺘﻤﻴﺰةاﳋﺎﺻﺔ، وﺑﺮاءات اﻻﺧﱰا 
اﻟﻔﻜﺮي، إﻻ  ﻣﺎﳍﺎ اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻓﻬﻲ ﺗﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺄﺛﲑ واﺳﺘﻨﺴﺎخ أﻓﻀﻞ اﳌﻤﺎرﺳﺎت ﺑﻐﻴﺔ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﺳﺘﺜﻤﺎر ﺣﻘﻴﻘﻲ ﻟﺮأس
ﻫﻲ اﻟﱵ ﺗﺴﺘﺜﻤﺮ  اﻟﻨﺎﺟﺤﺔاﳌﻨﻈﻤﺎت، ﻓﺎﳌﻨﻈﻤﺎت أن اﻷﻣﺮ ﻳﺘﻄﻠﺐ ﰲ اﻟﺒﺪاﻳﺔ ﲢﺪﻳﺪ اﳌﺸﺎﻛﻞ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺘﻄﺒﻴﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ 
واﳋﺪﻣﺎت أو ﰲ  اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻟﻼﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻨﻬﺎ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺎت إﻧﺘﺎج اﻟﺴﻠﻊēﺎ ﰲ ﻣﺎ ﺗﻌﺮﻓﻪ، ﲝﻴﺚ ﺗﻨﻘﻞ ﺗﻠﻚ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﱪ ﻗﻨﻮا
  . ﻇﺎﺋﻒ واﻟﻌﻤﻠﻴﺎتﻄﻮﻳﺮ اﳍﻴﺎﻛﻞ واﻟﻮ ﺗ
  :وﻫﻨﺎك ﻣﻦ ﻳﻀﻴﻒ اﱃ اﳌﺼﺎدر اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﳌﺼﺎدر اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
اﳌﺴﺘﻮى اﻟﻮﻃﲏ و اﻟﻌﺎﳌﻲ  إن اﻻﳓﺪار اﳌﺘﺰاﻳﺪ ﰲ ﻋﺪد اﳌﺆﺳﺴﺎت، و اﻟﺬي ﺻﺎﺣﺒﻪ اﻧﻔﺠﺎر ﺗﻨﺎﻓﺴﻲ ﻋﻠﻰ :اﻹﺑﺪاع 
ﻦ اﻷﺳﺒﻘﻴﺎت اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ درﺟﺔ اﻋﺘﺒﺎرﻩ اﳊﺪ اﻷدﱏ ﻣ أدى إﱃ ﺗﺼﺎﻋﺪ اﻫﺘﻤﺎم اﳌﺆﺳﺴﺎت ﺑﺎﻹﺑﺪاع و اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻴﻪ إﱃ
: إﱃ ﺟﺎﻧﺐ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ و اﳉﻮدة، و أﺻﺒﺤﺖ اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﻹﺑﺪاع ﻣﺼﺪرا ﻣﺘﺠﺪدا ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﺜﺎل
 ".اﳌﺴﺎﻓﺮ اﻟﻌﺎﳌﻲ اﳉﺪﻳﺪ"اﻟﺬي اﺳﺘﺨﺪﻣﺖ درﺟﺔ راﺑﻌﺔ ﰲ اﻟﻄﺎﺋﺮة أﲰﺘﻬﺎ  (yrawriA hsitirB)ﺷﺮﻛﺔ
 ﻛﺎن ﻋﻠﻴﻪ ﰲ اﻟﺴﺎﺑﻖ، اﳋﺪﻣﺎت ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ أﻛﺜﺮ أﳘﻴﺔ ﳑﺎ ﻳﻌﺘﱪ اﻟﻮﻗﺖ ﺳﻮاء ﰲ إدارة اﻹﻧﺘﺎج أو ﰲ إدارة: ا ﻟﺰﻣﻦ  
إﱃ أﳘﻴﺔ اﻟﺰﻣﻦ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ   ﻓﺎﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﻟﺰﺑﻮن أﺳﺮع ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﳝﺜﻞ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، و ﻫﻨﺎ ﻧﺸﲑ
  :ﻛﺎﻟﺘﺎﱄ
  ؛ﻦ ﺧﻼل اﺧﺘﺼﺎر دورة ﺣﻴﺎة اﳌﻨﺘﺞﲣﻔﻴﺾ زﻣﻦ ﺗﻘﺪﱘ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﳉﺪﻳﺪة إﱃ اﻷﺳﻮاق ﻣ-
  زﻣﻦ دورة اﻟﺘﺼﻨﻴﻊ ﻟﻠﻤﻨﺘﺠﺎت؛ ﲣﻔﻴﺾ-
  ؛ (اﻟﻔﱰة اﻟﻔﺎﺻﻠﺔ ﺑﲔ ﻃﻠﺐ اﳌﻨﺘﺞ و اﻟﺘﺴﻠﻴﻢ) ﲣﻔﻴﺾ زﻣﻦ اﻟﺪورة ﻟﻠﺰﺑﻮن -
  .اﻻﻟﺘﺰام ﲜﺪاول اﳉﻮدة ﻟﺘﺴﻠﻴﻢ اﳌﻜﻮﻧﺎت اﻟﺪاﺧﻠﺔ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﺼﻨﻴﻊ-
  1:و ﻫﻨﺎك ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﺼﺎدر أﺧﺮى ﳔﺺ ﺑﺎﻟﺬﻛﺮ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ 
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ﻠﻤﻮﺳﺔ و اﻟﻐﲑ اﳌﻠﻤﻮﺳﺔ ﻣﺜﻞ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻺﻧﺘﺎج، اﻟﻄﺎﻗﺔ و اﳌﻮارد اﳌﺼﺎدر اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ و اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﲟﻮارد اﳌﺆﺳﺴﺔ اﳌ-
ﻗﺪ ﺗﺄﰐ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﻨﻈﻢ اﻹدارﻳﺔ اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ و اﳌﻄﻮرة،  و ﻏﲑﻫﺎ، ﻛﺬﻟﻚ... اﻷوﻟﻴﺔ، ﻗﻨﻮات اﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﳌﻮﺟﻮدات
  .و اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻃﺮق اﻟﺘﺤﻔﻴﺰ، ﻣﺮدودات اﻟﺒﺤﺚ و اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ، و اﻹﺑﺪاع أﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ اﻹداري،
اﳌﺼﺎدر اﳋﺎرﺟﻴﺔ و ﻫﻲ ﻛﺜﲑة و ﻣﺘﻌﺪدة و ﺗﺘﺸﻜﻞ ﻣﻦ ﻣﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ وﺗﻐﲑﻫﺎ ﳑﺎ ﻳﺆدي إﱃ إﳚﺎد ﻓﺮص و -
اﻟﻌﺮض و اﻟﻄﻠﺐ ﻋﻠﻰ اﳌﻮاد اﻷوﻟﻴﺔ، اﳌﺎﻟﻴﺔ، اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ  ﻣﻴﺰات ﳝﻜﻦ أن ﺗﺴﺘﻐﻠﻬﺎ اﳌﺆﺳﺴﺔ و ﺗﺴﺘﻔﻴﺪ ﻣﻨﻬﺎ، ﻛﻈﺮوف
  .اﳌﺆﻫﻠﺔ و ﻏﲑﻫﺎ
  .و اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻵﺧﺮﻳﻦ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺎ ēﺴﺔ أن ﺗﺒﲏ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺧﻴﺎراﳝﻜﻦ ﻟﻠﻤﺆﺳ-
وﻗﺪرة اﳌﻨﻈﻤﺔ  اﻟﺰﺑﻮنﻳﺮﺗﺒﻂ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺒﻌﺪﻳﻦ اﺳﺎﺳﻴﲔ ﳘﺎ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ ﻟﺪى  :اﺑﻌﺎد اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ-2
  :ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ 
ﳝﻜﻦ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ اﺳﺘﻐﻼل اﻣﻜﺎﻧﻴﺎēﺎ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﰲ ﲢﺴﲔ اﻟﻘﻴﻤﺔ (: ناﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮ )ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ :اﻟﺒﻌﺪ اﻻول 
اﻟﱵ ﻳﺪرﻛﻬﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻟﻠﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ ﳑﺎ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﺑﻨﺎء اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﳍﺎ وﻓﺸﻞ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ اﺳﺘﻐﻼل 
ﻣﻦ ﺟﺮاء ﺗﻌﺎﻣﻠﻬﻢ ﻣﻊ اﳌﻨﻈﻤﺔ  ادرك اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اذا ﺗﺘﺤﻘﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔﺎēﺎ اﳌﺘﻤﻴﺰة ﻗﺪ ﻳﻜﻠﻔﻬﺎ اﻟﻜﺜﲑ و اﻣﻜﺎﻧﻴ
 1.ن ﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺔ اﻋﻠﻰ ﻣﻦ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎاĔﻢ ﳛﺼﻠﻮ 
ﳝﻜﻦ اﻟﻘﻮل اﻧﻪ ﻛﻠﻤﺎ ارﺗﻔﻌﺖ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ اﻟﱵ ﻳﻮﻟﻴﻬﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﳌﻨﺘﺠﺎت وﺧﺪﻣﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔ، ﻛﻠﻤﺎ ارﺗﻔﻊ اﻟﺴﻌﺮ اﻟﺬي 
ﻟﻠﺴﻠﻌﺔ او اﳋﺪﻣﺔ ﻳﻜﻮن ﺗﻘﺒﻀﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻫﺬﻩ اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت وﳚﺐ ﻣﺮاﻋﺎة ان اﻟﺴﻌﺮ اﻟﺬي ﺗﻔﺮﺿﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ 
، ذﻟﻚ ﻻن اﻟﺰﺑﻮن ﻳﺴﺘﺄﺛﺮ ﺑﺒﻌﺾ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﰲ اﻃﺎر ﻣﺎ او اﳋﺪﻣﺔﻋﺎدة اﻗﻞ ﻣﻦ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﱵ ﻳﻮﻟﻴﻬﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻟﺘﻠﻚ اﻟﺴﻠﻌﺔ 
ﻳﺴﻤﻴﻪ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﻮن ﺑﺎﻟﻔﻮاﺋﺾ اﻻﺳﺘﻬﻼﻛﻴﺔ وﻳﺴﺘﻄﻴﻊ اﻟﺰﺑﻮن ان ﻳﻔﻌﻞ ذﻟﻚ ﻻن اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺗﺘﻨﺎﻓﺲ ﻣﻊ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻻﺧﺮى 
   :ﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﻣﻦ اﺟﻞ ﻣﺼﻠﺤﺔ اﻟﺰﺑﻮن واﻟ
  اﻟﻔﺎﺋﺾ اﻻﺳﺘﻬﻼﻛﻲ 94 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
  ﻗﻴﻤﺔ اﳌﻨﺘﺞ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن:V         V        
  اﻟﺴﻌﺮ اﻟﺬي ﳝﻜﻦ ان ﺗﻀﻌﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ ﰲ ﻇﻞ اﻟﻀﻐﻮط اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ :P            P          
  ﺗﻜﻠﻔﺔ اﻧﺘﺎج اﳌﻨﺘﺞ:C  C
  ﻈﻤﺔﻫﺎﻣﺶ رﺑﺢ اﳌﻨ:C-P          
  اﻟﻔﺎﺋﺾ اﻻﺳﺘﻬﻼﻛﻲ:P-V  
ﻣﺼﻄﻔﻰ ﻣﺤﻤﻮد اﻟﺒﻜﺮي، اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ ﻣﺪﺧﻞ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، اﻻﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ،  :اﻟﻤﺼﺪر
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وﻋﻠﻰ اﻟﺮﻏﻢ ﳑﺎ اﺷﺎرت اﻟﻴﻪ اﻟﺪراﺳﺎت ان اﻟﺴﻌﺮ ﻳﻠﻌﺐ اﻟﺪور اﻻﻛﱪ ﰲ ﲢﺪﻳﺪ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﺪى اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻻ ان اﻻﻣﺮ 
ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺴﻌﺮ ﺑﺎﳉﻮدة، ﻣﺪى اﻻﻗﺘﻨﺎع ﺑﺎﳌﻨﺘﺞ او اﳋﺪﻣﺔ، ﻣﺪى اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻪ، ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻌﺪ  رﻧﺔاﻋﻘﺪ ﻣﻦ ﳎﺮد ﻣﻘﺎ
  .اﻟﺒﻴﻊ
ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﱘ ﻣﻨﺘﺞ ﳜﺘﻠﻒ ﻋﻦ ﻣﻨﺘﺠﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻛﻤﻨﺘﺞ ذو ﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ، ﻣﻨﺘﺞ اﺻﻠﻲ  :اﻟﺘﻤﻴﺰ :اﻟﺒﻌﺪ اﻟﺜﺎﻧﻲ 
ﻮن اﻟﺬي ﻳﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﻣﻴﺰة داﺋﻤﺔن ﻛﻤﺎ ﳝﻜﻦ اﱁ، ﻫﺬا اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻳﻜﻮن ﻣﺪرك ﺑﻮﺿﻮح ﻣﻦ ﻃﺮف اﻟﺰﺑ...او ﻣﻨﺘﺞ ﻣﺘﺠﺪد 
ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻋﺮض ﺳﻠﻌﺔ او ﺧﺪﻣﺔ ﻻ ﻳﺴﺘﻄﻴﻊ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﺗﻘﻠﻴﺪﻫﺎ ﺑﺴﻬﻮﻟﺔ او اﻧﺘﺎج ﻧﺴﺨﺔ ﻣﻨﻬﺎ 
  .واﻟﺘﻤﻴﺰ ﻳﺴﻤﺢ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﺑﻔﺮض ﺳﻌﺮ اﻋﻠﻰ ﻣﻦ اﺳﻌﺎر ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ
 اﻟﻜﻔﺎءة: ﻴﺔ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﳘﻬﺎ ﻫﻲﺘﻨﺎﻓﺴﻳﺪﺧﻞ ﰲ ﺑﻨﺎء اﳌﺰاﻳﺎ اﻟ :اﻻﺳﺲ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﺒﻨﺎء اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ -3
ﻫﻲ اﻻﺳﺲ اﻟﱵ اﻋﺘﻤﺪēﺎ ﰲ اﳉﺎﻧﺐ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻲ ﻣﻦ و ( ﺳﺮﻋﺘﻬﺎ)، اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ(اﻟﺘﺤﺪﻳﺚ)ﺪ، اﳉﻮدة، اﻟﺘﺠﺪﻳ(اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ)
 ﻷي ﻣﻨﻈﻤﺔ ان ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺑﻐﺾ اﻟﻨﻈﺮ ﻋﻦ ﳎﺎﳍﺎﲤﺜﻞ اﺳﺲ اﻟﺒﻨﺎء اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻠﻤﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﱵ ﳝﻜﻦ  ﻷĔﺎاﻻﺳﺘﺒﻴﺎن 
  : ﻛﻤﺎ ﻳﺒﻴﻨﻪ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ  او ﲣﺼﺼﻬﺎ، وﺑﻐﺾ اﻟﻨﻈﺮ ﻋﻦ ﻧﻮع ﺧﺪﻣﺎēﺎ او ﻣﻨﺘﺠﺎēﺎ







  ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ: اﻟﻤﺼﺪر
  
رض، اﻻ:اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻫﻲ اداة ﲢﻮﻳﻞ ﻣﺪﺧﻼت اﱃ ﳐﺮﺟﺎت واﳌﺪﺧﻼت ﻫﻲ ﻋﻮاﻣﻞ اﻻﻧﺘﺎج  :(اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ) :اﻟﻜﻔﺎءة 
اﻟﻌﻤﻞ، راس اﳌﺎل، اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ، اﻣﺎ اﳌﺨﺮﺟﺎت ﻓﻬﻲ اﻟﺴﻠﻊ واﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻨﺘﺠﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﻛﻠﻤﺎ اﺳﺘﻄﺎﻋﺖ اﳌﻨﻈﻤﺔ ان 
ﺗﻜﻮن اﻛﺜﺮ ﻛﻔﺎءة ﻣﻦ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ اي اĔﺎ ﲢﻤﻠﺖ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ اﻗﻞ ﻣﻦ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ اﺳﺘﻄﺎﻋﺖ ان ﺗﺘﻤﻴﺰ ﻋﻨﻬﻢ ﺑﺎﻟﺒﻴﻊ ﺑﺴﻌﺮ 
 . اﻗﻞ ﻣﻨﻬﻢ 
ﻮدة اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ ﳝﻜﻦ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻬﺎ واﻟﺜﻘﺔ đﺎ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﻻﻫﺪاف ان اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت ذات اﳉ :اﻟﺠﻮدة  
اﳌﻨﺸﻮدة، ﻻن ﺗﻮﻓﲑ اﳌﻨﺘﺠﺎت ذات ﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦ ﺷﺎﻧﻪ ان ﻳﺰﻳﺪ ﻣﻦ ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ ﰲ اﻋﲔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﺗﻘﺒﻠﻬﻢ 
ﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻛﻤﺎ ﻻرﺗﻔﺎع ﺳﻌﺮﻫﺎ ﻣﻦ ﺟﻬﺔ وﻣﻦ ﺟﻬﺔ اﺧﺮى ﳝﻜﻦ ان ﻳﺆدي ارﺗﻔﺎع اﳉﻮدة اﱃ زﻳﺎدة اﻻﻧﺘﺎﺟﻴﺔ وﺗﻘﻠﻴﻞ ا
  :ﻣﺒﲔ ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ 
  
 اﳉﻮدة (اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ)اﻟﻜﻔﺎءة 
 اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ اﻟﺘﺤﺪﻳﺚ
 اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ











ﺷﺎرﻟﺰ ﻫﻞ، ﺟﺎرﻳﺚ ﺟﻮﻧﺰ، ﺗﺮﺟﻤﺔ ﻣﺤﻤﺪ رﻓﺎﻋﻲ اﻟﺮﻓﺎﻋﻲ، ﻣﺤﻤﺪ اﺣﻤﺪ ﺳﻴﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﻤﺘﻌﺎل، اﻻدارة :اﻟﻤﺼﺪر
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 ﻳﺚ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ادارة اﳌﻨﻈﻤﺔ اوﻳﺸﺎر اﱃ اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ ﻋﻠﻰ اﻧﻪ اي ﺷﻲء ﺟﺪﻳﺪ او ﺣﺪ (:اﻟﺘﺤﺪﻳﺚ)ﺪﻳﺪ اﻟﺘﺠ 
وﻳﻘﺼﺪ ﺑﻪ اي ﺗﻄﻮر او ﺗﻘﺪم ﻳﻄﺮا ﻋﻠﻰ اﻧﻮاع اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ 
اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ ﳛﺎﻟﻔﻬﺎ اﻟﻨﺠﺎح اﻻ ان  وﻋﻤﻠﻴﺎت اﻻﻧﺘﺎج وﻧﻈﻢ اﻻدارة واﳍﻴﺎﻛﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ، ورﻏﻢ اﻧﻪ ﻟﻴﺲ ﻛﻞ ﻋﻤﻠﻴﺎت
اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﱵ ﻳﻜﺘﺐ ﳍﺎ اﻟﻨﺠﺎح ﻫﻲ اﻟﱵ ﻗﺪ ﺗﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪرا ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  ﻷĔﺎ ﻗﺪ ﲤﻨﺢ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺷﻲء ﻳﻔﺘﻘﺮ ﻟﻪ 
 1.اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻳﺴﻤﺢ ﺗﻔﺮدﻫﺎ ان ﺗﺮﻓﻊ ﻣﻦ اﺳﻌﺎرﻫﺎ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﳌﻨﺎﻓﺴﲔ
ﻰ اﳌﻨﻈﻤﺔ ان ﺗﻜﻮن ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اداء اﳌﻬﺎم اﻓﻀﻞ ﻣﻦ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻫﺬا اﻟﻌﺎﻣﻞ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺘﻔﻮق، ﻳﺘﻌﲔ ﻋﻠ: اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ  
ﻗﻴﻤﺔ اﻛﱪ ﳌﻨﺘﺠﺎēﺎ وﺧﺪﻣﺎēﺎ، ان  ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ ﰲ ﲢﺪﻳﺪ واﺷﺒﺎع ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﻋﻨﺪﺋﺬ ﺳﻴﻮﱄ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ 
ﲢﻘﻴﻖ اﻻﺑﻌﺎد اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﳚﺐ ان ﻳﺘﻤﺎﺷﻰ ﻣﻊ ﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﳊﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﻮن وﻫﻨﺎ ﻳﱪز ﻋﺎﻣﻞ ﻣﻬﻢ اﻻ وﻫﻮ ﻣﻮاﺋﻤﺔ 
، ﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﺜﻼ ﻫﻲ اﻟﻮﻗﺖ اﳌﺴﺘﻐﺮق ﳌﻌﺎﳉﺔ اﻟﻘﺮض واﳋﺪﻣﺎت ﻟﻠﺤﺎﺟﺎت اﻟﻔﺮدﻳﺔ واﳉﻤﺎﻋﻴﺔ اﻟﺴﻠﻊ
واﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﺗﺄﺛﲑ اﻻﺑﻌﺎد اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﻟﺬﻛﺮ ﻋﻠﻰ  2او اﻟﻮﻗﺖ اﻟﺬي ﻳﻘﻀﻴﻪ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ اﻟﺼﻒ او اﻟﻄﺎﺑﻮر،







                                                
 .48:ﻧﺒﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ ﺧﻠﻴﻞ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 1























  .502:، ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، صﺷﺎرﻟﺰ ﻫﻞ، ﺟﺎرﻳﺚ ﺟﻮﻧﺰ: اﻟﻤﺼﺪر
  
  وﺗﺤﻠﻴﻞ ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻟﺚ
  :اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ :اوﻻ
رات واﻟﻘﺮارات واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﱵ ēﺪف اﱃ ﺗﻨﺸﻴﻂ اﳌﻮارد وﻋﻨﺎﺻﺮ ان اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت ﻫﻲ ﲟﺜﺎﺑﺔ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﺼﻮ 
اﻟﺘﻔﻮق ﻗﺼﺪ ﺗﺪﻋﻴﻢ اﳌﻮﻗﻒ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ وﻣﻦ ﻣﻨﻈﻮر ﺗﺴﻴﲑي ﲝﺖ ﻓﺎن اﻻرﺑﺎح اﻟﱵ ﲢﻘﻘﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻫﻲ 
 ﻗﺪ أﻛﺪو  (retroP)ﲟﺜﺎﺑﺔ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﻟﻼﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺘﺒﻨﺎﻫﺎ ﻣﻦ ﺑﲔ ﺛﻼث اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت ﻣﺸﺘﻘﺔ ﻣﻦ ﳕﻮذج
اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ ﳚﺐ أن ﺗﺼﻤﻢ ﺑﺸﻜﻞ ﻳﺆدي إﱃ اﻟﺴﻴﻄﺮة واﻟﺘﺤﻜﻢ  ﻋﻠﻰ أن اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ (uaednoraT)
، ﻛﻤﺎ ﳚﺐ أن ﺗﺘﺴﻢ ﺗﻠﻚ ēﺎﻋﻦ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ وﺗﻮﺳﻴﻊ ﻧﺸﺎﻃﺎ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﺑﺎﻟﺘﻤﻴﺰ ﰲ اﳌﻮارد واﻟﻜﻔﺎءات اﻟﱵ ﺗﺴﻤﺢ
ﺣﻴﺚ  1،ﺎﻓﺴﻴﺔ واﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﲔاﻹﳚﺎﰊ ﻣﻊ ﺗﻐﲑات اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺑﺎﳌﺮوﻧﺔ اﻟﻜﺎﻓﻴﺔ ﻹﺣﺪاث اﻟﺘﻜﻴﻒ





                                                










  retroP ﻟــــ ــ ــ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔاﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺎت    35:اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
  
  ﻛﻞ اﻟﻘﻄﺎع
  
  
  ﺟﺰء ﻣﻦ اﻟﻘﻄﺎع
 اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ                                                                     اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ
 gnizylanA rof seuqinhceT ,ygetartS evititepmoC .retroP .E leahciM: ecruoS
  .7 :P ,)0891 ,sserp eerf ,.A.S.U( ,srotitepmoC dna seitsudnI
 ,
  :اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻗﻴﺎدة اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ-1
اﺧﺬت ﻫﺎﺗﻪ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺣﻴﺰا ﻛﺒﲑا ﻣﻦ اﻫﺘﻤﺎﻣﺎت اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﺧﺎﺻﺔ ﰲ ﻓﱰة اﻟﺴﺒﻌﻴﻨﺎت ﺗﺰاﻣﻨﺎ ﻣﻊ ﻇﻬﻮر ﻣﻨﺤﲎ 
ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ اﳌﺆﺳﺴﺔ أن ﲢﻘﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ إذا اﺳﺘﻄﺎﻋﺖ أن ﲣّﻔﺾ ﻣﻦ ﺗﻜﻠﻔﺘﻬﺎ اﳋﱪة  وﺣﺴﺐ ﻫﺬﻩ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ 
ﺑﺴﻌﺮ أﻗﻞ ﻣﻦ ذﻟﻚ اﻟﺴﻌﺮ اﳋﺎص ﺑﺎﳌﻨﺎﻓﺴﲔ، ﲝﻴﺚ ﻳﺴﻤﺢ ﳍﺎ اﳊﺼﻮل  ﺎēﺧﺪﻣﺎ أو ﺎēﲝﻴﺚ ﳝﻜﻨﻬﺎ ﺑﻴﻊ ﻣﻨﺘﺠﺎ
ﺪف ﻫﺬﻩ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ إﱃ ﲢﻘﻴﻖ ﻗﻴﺎدة اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﰲ ﻫو  ﻛﺒﲑ ﻣﻦ اﻟﺮﺑﺢ ﻋﻠﻰ ﺣﺼﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق وﲢﻘﻴﻖ ﻗﺪر
  1:ﺎﻣﻦ اﻟﻄﺮق واﻟﺴﻴﺎﺳﺎت اﻟﻮﻇﻴﻔﻴﺔ أﳘﻬ اﳔﻔﺎض ﺳﻌﺮ اﻟﺒﻴﻊ ﻣﻦ ﺧﻼل ﳎﻤﻮﻋﺔ
  ﺗﺮﻛﺰ أﺳﺎﺳﺎ ﻋﻠﻰ اﻻﻫﺘﻤﺎم اﻟﻮاﻋﻲ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﲔ ﺑﺸﺄن اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ، إذ ﻳﻬﺪف اﻟﻌﺎﻣﻠﻮن ﺑﺸﻜﻞ أﺳﺎﺳﻲ ﺗﻨﻤﻴﺔ ﻗﻴﻢ ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ -
  إﱃ اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ إﱃ أدﱏ ﺣﺪ ﳑﻜﻦ؛
  ﺗﻘﺪﱘ ﻣﻨﺘﺞ أﺳﺎﺳﻲ دون أي ﻧﻮع ﻣﻦ اﻟﻜﻤﺎﻟﻴﺎت اﻹﺿﺎﻓﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺆدي إﱃ زﻳﺎدة ﺗﻜﻠﻔﺔ إﻧﺘﺎﺟﻪ؛-
  ﺎﻟﻴﺔ، ﻛﺎﺳﺘﺒﺪال اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﻴﺪوﻳﺔ ﺑﻌﻤﻠﻴﺎت آﻟﻴﺔ رﺧﻴﺼﺔ اﻟﺜﻤﻦ؛ﺗﻌﺪﻳﻞ اﻷﻧﺸﻄﺔ واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت ذات اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﻌ-
  اﺳﺘﺨﺪام ﻣﻮاد أوﻟﻴﺔ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ اﻟﺴﻌﺮ دون اﳌﺴﺎس ﲜﻮدة اﳌﻨﺘﺞ؛-
  .ﲣﻔﻴﺾ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺒﺤﻮث واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ واﻹﻋﻼن-
إﱃ  ، ﺣﻴﺚ ﻳﺆدي ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺴﻌﺮ2اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻳﻌﺪ وﺟﻮد ﻃﻠﺐ ﻣﺮن ﻟﻠﺴﻌﺮ ﻣﻦ أﻫﻢ اﻟﺸﺮوط اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﻫﺬﻩ 
 اﳌﻨﺘﺞ ﻛﻤﺎ ة ﻣﺸﱰﻳﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ ﻟﻠﺴﻠﻌﺔ، وﳕﻄﻴﺔ اﻟﺴﻠﻊ اﳌﻘﺪﻣﺔ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ﻋﺪم وﺟﻮد ﻃﺮق ﻛﺜﲑة ﻟﺘﻤﻴﻴﺰزﻳﺎد
ﻣﻮاﺟﻬﺔ  ﲢﻘﻴﻖ ﻋﺪة ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﻮﻓﺮ ﳍﺎ ﻗﺪرا ﻣﻦ اﳊﻤﺎﻳﺔ اﻟﱵ ﲤﻜﻨﻬﺎ ﻣﻦ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻣﻦ ﺧﻼل ﻫﺬﻩ  اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ
  3:ﺰاﻳﺎ ﰲوﺗﺘﻤﺜﻞ ﻫﺬﻩ اﳌ (retroP)ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ اﳋﻤﺲ اﻟﱵ ﺣﺪدﻫﺎ 
  اﳌﻨﺘﺠﺔ ﺑﺘﻜﻠﻔﺔ أﻗﻞ ﻣﻮﻗﻌﺎ أﻓﻀﻞ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﺳﻌﺎر؛ اﳌﻨﻈﻤﺔﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﲢﺘﻞ -
                                                
 .002:، ص3991، ﻣﻜﺘﺐ اﻟﻌﺮﰊ اﳊﺪﻳﺚ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ، اﻹدارة اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ وﺣﺎﻻت ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔإﲰﺎﻋﻴﻞ ﳏﻤﺪ اﻟﺴﻴﺪ،  1
 .611:ﻧﺒﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ ﺧﻠﻴﻞ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص2
 .322:، ص6991، دار اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ، 2، طﻂ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻲاﻟﺘﺨﻄﻴﻧﺒﻴﻞ ﺧﻠﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ، 3
  اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ ﻗﻴﺎدة اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ  اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﻤﻴﺰ
  اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ  اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ




  ﻢ ﻋﻠﻰ ﲣﻔﻴﺾ اﻷﺳﻌﺎر؛ēاﳌﻨﺘﺠﺔ ﺑﺘﻜﻠﻔﺔ أﻗﻞ ﲝﻤﺎﻳﺔ ﺿﺪ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻟﻌﺪم ﻗﺪر  اﳌﻨﻈﻤﺔﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺸﱰﻳﻦ ﺗﺘﻤﺘﻊ -
اﻷﻗﻮﻳﺎء  أﻗﻞ ﰲ ﺑﻌﺾ اﳊﺎﻻت أن ﺗﻜﻮن ﰲ ﻣﺄﻣﻦ ﻣﻦ اﳌﻮردﻳﻦ اﳌﻨﺘﺠﺔ ﺑﺘﻜﻠﻔﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﳌﻮردﻳﻦ ﳝﻜﻦ-
  ﺧﺎﺻﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﻀﻐﻮط ارﺗﻔﺎع أﺳﻌﺎر اﳌﺪﺧﻼت اﳍﺎﻣﺔ؛
  اﳌﻨﺘﺠﺔ ﺑﺘﻜﻠﻔﺔ أﻗﻞ ﻣﻮﻗﻌﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺎ ﳑﺘﺎزا ﳝﻜﻨﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺪﺧﻮل اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ اﶈﺘﻤﻠﲔ إﱃ اﻟﺴﻮق ﲢﺘﻞ -
  ﻫﺠﻮم ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ اﳉﺪد؛ﻣﻦ ﺗﺒﲏ ﺳﻴﺎﺳﺔ ﲣﻔﻴﺾ اﻷﺳﻌﺎر ﳌﻮاﺟﻬﺔ أي 
  اﳌﻨﺘﺠﺔ ﺑﺘﻜﻠﻔﺔ أﻗﻞ اﺳﺘﺨﺪام ﲣﻔﻴﻀﺎت اﻟﺴﻌﺮ ﳌﻮاﺟﻬﺔ اﻟﺴﻠﻊ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﻟﺴﻠﻊ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ-
  .واﻟﱵ ﻗﺪ ﺗﺘﻤﺘﻊ ﺑﺄﺳﻌﺎر ﺟﺬاﺑﺔ
 اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ ﻋﻠﻰ ﺟﺎﻧﺐ واﺣﺪ ﻣﻦ ﺟﻮاﻧﺐ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﻣﻦ أﻫﻢ اﳌﺸﺎﻛﻞ اﻟﱵ ﳝﻜﻦ أن ﺗﻌﱰض ﻫﺬﻩ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ، ﺗﺮﻛﻴﺰ
ﻋﻠﻰ إﻏﻔﺎل  وإﳘﺎل اﳉﻮاﻧﺐ اﻷﺧﺮى، وﻋﺪم ﻓﻬﻢ اﻹدارة ﻟﻠﻌﻮاﻣﻞ اﻟﱵ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ ﺗﻜﻠﻔﺔ اﻟﻮﺣﺪة اﻟﻮاﺣﺪة، ﻋﻼوة
إﱃ أﻧﻪ ﻻ  ﺎ ﻋﻠﻰ ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻣﻦ ﺧﻼل أداء ﻧﺸﺎط اﳌﺸﱰﻳﺎت ﺑﺼﻮرة أﻛﺜﺮ ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔēﻟﻘﺪر  اﳌﻨﻈﻤﺔ
  1.اﳌﻨﻈﻤﺔ اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﰲﺗﻮﺟﻪ ﳏﺎوﻻت ﲣﻔﻴﺾ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ إﻻ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳊﺎﻟﻴﺔ 
  اﻟﺘﻤﻴﺰ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ -2
واﻟﱵ  ،اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔأن ﲣﻠﻖ ﻟﻨﻔﺴﻬﺎ ﻣﺮﻛﺰا ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺎ ﳑﻴﺰا ودرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻤﺎﻳﺰ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻫﺬﻩ  اﳌﻨﻈﻤﺔﺗﺴﺘﻄﻴﻊ 
إﱃ اﳌﻨﻈﻤﺔ  ﺗﺴﻌﻰ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻓﻤﻦ ﺧﻼل ﻫﺬﻩ ، ﺜﻨﺎﺋﻴﺔ ﰲ ﳎﺎل اﻟﺼﻨﺎﻋﺔﺗﻘﻮم ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻤﻴﺰ واﻻﻧﻔﺮاد ﲞﺼﺎﺋﺺ اﺳﺘ
 ﺎ، ﲝﻴﺚ ﺗﺘﻀﻤﻦ ﻫﺬﻩ اﻟﺼﻮرة اﻟﻘﻨﺎﻋﺔ ﺑﺄن ﻣﻨﺘﺠﺎتēﺎ وﺧﺪﻣﺎēﻦ ﺻﻮرة أو ﺧﻴﺎل ذﻫﲏ ﳏﺒﺐ ﺣﻮل ﻣﻨﺘﺠﺎﺗﻜﻮﻳ
  2.ﺗﻌﺪ ﺟﻮﻫﺮﻳﺔ، وﻓﺮﻳﺪة وﳑﻴﺰة ﻋﻦ ﻣﻨﺘﺠﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ اﳌﻨﻈﻤﺔ
ﳝﻜﻦ  اﳌﺒﺎﻋﺔ ﻛﻤﺎﺑﻌﺮض اﻟﺴﻌﺮ اﻟﺬي ﺗﺮاﻩ ﻣﻨﺎﺳﺒﺎ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ زﻳﺎدة ﻋﺪد اﻟﻮﺣﺪات ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ وﻣﺜﻞ ﻫﺬا اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻳﺴﻤﺢ 
، ﺷﺮاﺋﻪ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ ﻋﻨﺪاﻟﺰﺑﻮن ﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻣﻦ ﺧﻼل ﳏﺎوﻟﺘﻬﺎ ﲣﻔﻴﺾ درﺟﺔ اﳌﺨﺎﻃﺮة واﻟﺘﻜﻠﻔﺔ اﻟﱵ ﻳﺘﺤﻤﻠﻬﺎ ﲢ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ
اﻟﻨﺠﺎح ﰲ  اﳌﻨﻈﻤﺔ وﻟﻜﻲ ﲢﻘﻖ اﳌﻨﺘﺞ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﲟﻨﺘﺠﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﲔوﻛﺬﻟﻚ ﰲ ﳏﺎوﻟﺘﻬﺎ ﺧﻠﻖ ﻣﺰاﻳﺎ ﻓﺮﻳﺪة ﰲ أداء 
  3:وﻫﻲ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺮوط ﻋﻨﺪ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻫﺬﻩاﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﳚﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻣﺮاﻋﺎة ﺑﻌﺾ اﻟﺸ
  :ﺗﻮﺟﺪ ﲨﻠﺔ ﻣﻦ اﻟﺸﺮوط ﻧﺬﻛﺮ أﳘﻬﺎ :اﻟﺸﺮوط اﻟﻤﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﻟﻤﺤﻴﻂ اﻟﺨﺎرﺟﻲ 
  وﻣﻨﺘﺠﺎت اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﳌﻴﺰة اﻟﱵ ﺗﺘﻮﻓﺮ ﻓﻴﻪ؛ اﳌﻨﻈﻤﺔإدراك اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﻔﺮق ﺑﲔ ﻣﻨﺘﺞ -
  ﺗﻮاﻓﻖ اﺳﺘﺨﺪاﻣﺎت اﳌﻨﺘﺞ ﻣﻊ رﻏﺒﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻜﲔ وﺗﻨﻮﻋﻬﺎ؛ -
  .ﻧﻔﺲ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﺗﻨﺘﻬﺞ ﻣﻨﻈﻤﺎتﻋﺪم وﺟﻮد  -
  :ﺿﻤﻦ ﻫﺬا اﻹﻃﺎر ﳒﺪ :ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔاﻟﺸﺮوط اﻟﻤﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﻟﻤﺤﻴﻂ اﻟﺪاﺧﻠﻲ  
  ﺗﻮﻓﺮ ﻣﻮاد أوﻟﻴﺔ ذات ﻧﻮﻋﻴﺔ رﻓﻴﻌﺔ ﺗﺴﻤﺢ ﺑﺘﻮﻓﲑ ﺟﻮدة وأداء ﻣﺘﻤﻴﺰ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ؛ -
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 ﺔﺪف ﺗﺼﻤﻴﻢ ﻣﻨﺘﺞ ﲞﺼﺎﺋﺺ وﻣﻮاﺻﻔﺎت ﳑﺘﺎزة وﻓﺎﺋﻘﻫﺑﺬل ﳎﻬﻮدات ﻛﺒﲑة ﰲ ﳎﺎل اﻟﺒﺤﻮث وﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﻨﺘﺞ  -
  اﻷداء ﺗﺘﻮاﻓﻖ ﻣﻊ رﻏﺒﺎت اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻣﻊ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﳉﻮدة وﲢﺴﻴﻨﻬﺎ؛
  اﻻﺳﺘﺨﺪام اﻷﻣﺜﻞ ﻟﻠﻤﻮارد اﻟﻔﻜﺮﻳﺔ واﳌﻬﺎرات واﻟﻮﻗﺖ واﳉﻬﺪ واﻷﻓﺮاد؛ -
  ﻳﻮﻓﺮ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﻜﺎﻓﻴﺔ ﻋﻦ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﺸﻐﻴﻞ اﳌﻨﺘﺠﺎت، وﻳﺴﻤﺢ ﻌﺎل،وﺟﻮد ﻧﻈﺎم ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﺗﺴﻮﻳﻘﻲ وﺧﺪﻣﺎﰐ ﻓ -
  .وﻳﻮﻓﺮ ﺻﻴﺎﻧﺔ ﺳﺮﻳﻌﺔ ودﻗﻴﻘﺔ ﻛﻤﺎ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﺳﺮﻋﺔ ﺗﻠﺒﻴﺔ اﻟﻄﻠﺒﺎت ﺰﺑﻮنﻟﻠاﳌﺴﺎﻋﺪات اﻟﻔﻨﻴﺔ  ﺑﺘﻘﺪﱘ
  :اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ-3
  ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﺪف إﱃ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ أﻓﻀﻞ ﻣﻮﻗﻊ ﰲ اﻟﺴﻮق وﺑﻨﺎء ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔēﺗﻌﺪ ﻣﻦ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺜﻼث اﻟﱵ 
  ﺑﻌﺾ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﳋﺎﺻﺔﺎ اﻟﺪﻓﺎﻋﻴﺔ وﲢﺪدﻫﺎ ﻋﻠﻰ ēاﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎ ﻴﻒﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻌﻤﻞ ﰲ ﻗﻄﺎع ﻣﻌﲔ، ﺣﻴﺚ ﺗﻜ
  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔوﻓﻘﺎ ﳍﺬﻩ  ﻓﺎﳌﻨﻈﻤﺔاﻟﺴﻮق اﻟﺬي ﳝﻜﻦ ﻓﻴﻪ ﻋﺮض ﺳﻠﻊ وﺧﺪﻣﺎت ﻣﺘﻤﻴﺰة وﺑﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ،  ﰲ
  .ﺗﻌﻤﻞ ﰲ اﻟﺴﻮق ﺑﺄﻛﻤﻠﻪ ﺑﻞ ﺗﺘﻌﺎﻣﻞ وﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﻗﻄﺎع ﺻﻐﲑ وﳏﺪد ﻣﻦ اﻟﺴﻮق ﻻ
 ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ أﻓﻀﻞ، ﻓﻜﻞ اﳌﻮارد ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺧﺪﻣﺔ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺴﻮﻗﻲ اﳌﻨﻈﻤﺔﲡﻌﻞ  ﺎĔوﺗﺘﻤﻴﺰ ﻫﺬﻩ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺑﻜﻮ 
  ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻫﺬﻩ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﺧﺘﻴﺎر ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻬﻮدات ﻣﻮﺟﻬﺔ ﳋﺪﻣﺔ ﻫﺬا اﻟﻘﻄﺎع وﺣﺪﻩ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﳝﻜﻦĐوا
ﺷﺪة  وﻣﺪى رﲝﻴﺘﻪ و ﺑﻴﺘﻪ ﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﻛﻞ ﻣﻦ ﺣﺠﻢ اﻟﻘﻄﺎعاﻟﺼﻨﺎﻋﻲ اﻟﺬي ﻳﺘﻢ ﻓﻴﻪ اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ وﲢﺪﻳﺪ ﻣﺪى ﺟﺎذ اﻟﻘﻄﺎع
ﻛﻤﺎ أن ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻫﺬﻩ  ﺔﻴﻔﻴﺔ ﺑﻨﺎء ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ اﳌﺴﺘﻬﺪﻓﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ اﳋﻤﺲ ﻓﻴﻪ، وﲢﺪﻳﺪ ﻛ
  :اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻳﺴﺘﻠﺰم ﲨﻠﺔ ﻣﻦ اﻟﺸﺮوط ﻹﳒﺎزﻫﺎ ﺑﺼﻮرة ﻣﻼﺋﻤﺔ وﻫﻲ
  وﺟﻮد أﻋﺪاد ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻣﻦ اﳌﺸﱰﻳﻦ ﳍﻢ رﻏﺒﺎت وﺣﺎﺟﺎت ﻣﺘﻨﻮﻋﺔ وﻃﺮﻳﻘﺔ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﻢ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ ﻣﺘﻤﺎﻳﺰة؛-
  ﻰ ﻧﻔﺲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺴﻮﻗﻲ اﳌﺴﺘﻬﺪف؛ﻋﺪم ﳏﺎوﻟﺔ أي ﻣﻨﺎﻓﺲ آﺧﺮ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠ -
  اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻮﻓﲑ اﳌﻬﺎرات واﳌﻮارد اﻟﻼزﻣﺔ ﳋﺪﻣﺔ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺴﻮﻗﻲ اﳌﺴﺘﻬﺪف؛ -
  اﺷﺘﺪاد ﺣﺪة ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ اﳋﻤﺲ، ﳑﺎ ﻳﻨﺘﺞ ﻋﻨﻪ اﺧﺘﻼف ﺟﺎذﺑﻴﺔ ﻗﻄﺎﻋﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ؛ -
 .اﳊﺠﻢ، ﻣﻌﺪل اﻟﻨﻤﻮ، اﻟﺮﲝﻴﺔ: ﺗﻔﺎوت ﻗﻄﺎﻋﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ -
  1:ﱰﻛﻴﺰ ﺛﻼﺛﺔ أﺷﻜﺎل وﻫﻲﺗﺄﺧﺬ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟ
ﰲ اﻟﺴﻮق  ﻣﻦ ﺧﻼل اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ أﻛﱪ ﺣﺼﺔاﳌﻨﻈﻤﺔ ﻳﺘﻢ ﺗﻨﻤﻴﺔ وﺗﻮﺳﻴﻊ ﺳﻮق ﻣﻨﺘﺠﺎت وﺧﺪﻣﺎت  :ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﺴﻮق 
 .اﳊﺎﱄ، أو اﻟﺪﺧﻮل إﱃ أﺳﻮاق ﺟﺪﻳﺪة ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻮى اﻟﻌﺎﳌﻲ
ﲟﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ  وﺧﺪﻣﺎتﻨﺎت، وﺗﻐﻴﲑات ﻋﻠﻰ ﻣﻨﺘﺠﺎت اﻟﱰﻛﻴﺰ ﺑﺈﺟﺮاء ﺗﻌﺪﻳﻼت، وﲢﺴﻴ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺘﻢ ē :ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻤﻨﺘﺞ 
ﺗﻠﺒﻴﺔ  ﺑﺎﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت اﳌﺘﺎﺣﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق اﳊﺎﱄ ﻣﻦ ﺧﻼلاﻟﺰﺑﻮن ﻳﻀﻴﻒ ﻣﺰاﻳﺎ ﺟﺪﻳﺪة ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ، أو ﲟﺎ ﻳﻮّ ﺛﻖ ﺻﻠﺔ 
 .اﳌﻨﻈﻤﺔرﻏﺒﺎﺗﻪ وﺣﺎﺟﺎﺗﻪ رﻏﻢ ﺗﻨﻮﻋﻬﺎ وﲡﺪدﻫﺎ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﲢﻘﻴﻖ رﺿﺎﻩ ﻋﻦ ﻣﻨﺘﺠﺎت 
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أو اﳌﻨﻈﻤﺎت  ﻌﺾ اﻟﻮﺣﺪات اﳉﺪﻳﺪة أو ﺷﺮاء ﺑﻌﺾﺗﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ اﻣﺘﻼك أو ﺷﺮاء ﺑ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻳﻌﲏ أن :اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ اﻷﻓﻘﻲ 
ﺟﺪﻳﺪة  اﳌﺘﺰاﻳﺪة أو اﺳﺘﻐﻼل ﻓﺮص اﺳﺘﺜﻤﺎر اﻟﺰﺑﺎﺋﻦاﻟﻮﺣﺪات اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ، أو ﻋﻠﻰ اﻷﻗﻞ اﻟﺴﻴﻄﺮة ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻟﺘﻠﺒﻴﺔ رﻏﺒﺎت 
اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ   ﻣﻦ ﺧﻼل اﳌﻨﻈﻤﺔﺎ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﲢﻘﻖ đﺪف اﳊﺪ ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﱵ ﲤﺜﻠﻬﺎ، أو اﻟﺘﺤﻜﻢ ﰲ ﺣﺠﻤﻬﺎ وأﺳﻠﻮ đ
 1.وﺳﻴﻄﺮة، ورﻗﺎﺑﺔ أﻛﱪ ﻋﻠﻰ اﻟﺴﻮقﻛﻔﺎءة، 
  ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ : ﺛﺎﻧﻴﺎ
 ﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ودرﺟﺔ ﺷﺪة اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ،وأﻧﺸﻄﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻮى ا ﺘﻤﺎﻣﻬﺎاﻫﺗﺮﻛﺰ  نﻳﻨﺒﻐﻲ أ اﳌﻨﻈﻤﺎت نﺑﺄ(retroP)ﻳﺆﻛﺪ 
ﺔ  إن ﲢﻠﻴﻞ ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ أو ﳏﺪدات ﻗﻮى اﻟﺮﲝﻴﺔ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﳝﺜﻞ أﳘﻴ ،ﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻮى اﳋﻤﺲدرﺟﺔ اﳌ وﺗﺘﻮﻗﻒ
،ﺣﻴﺚ ﻳﺘﻄﻠﺐ ﻣﺘﺎﺑﻌﺔ ﻣﺴﺘﻤﺮة ﳌﺎ ﳛﺪث ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﶈﻴﻄﺔ واﳌﺆﺛﺮة ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ،ﻓﻀﻼ  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻋﻈﻤﻰ ﰲ ﺻﻴﺎﻏﺔ 
ﺑﻴﺌﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﲢﺪﻳﺪ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ  ﻋﻦ ﻛﻮﻧﻪ ﻣﺪﺧﻼ رﺋﻴﺴﻴﺎ ﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﻔﺮص واﻟﺘﻬﺪﻳﺪات اﻟﱵ ﺗﻮاﺟﻪ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ
  2.ن ﻓﻴﻬﺎاﻷﻗﻮﻳﺎء وﻣﺪى ﻓﺎﻋﻠﻴﺘﻬﻢ وﺗﺄﺛﲑاēﻢ اﻟﱵ ﻳﻌﻤﻠﻮ 
اﻟﺬي اﻗﱰﺣﻪ ﺳﻨﺔ ( retroP)وﻋﻨﺪ اﻟﺘﻌﺮض ﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﻗﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻻﺑﺪ ﻣﻦ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺪﺧﻞ 
  3.ﺎﻛﻞ اﻟﺘﺨﻄﻴﻄﻴﺔ ﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻣﻦ أﺷﻬﺮ اﳍﻴ( retroP) ﻟــ ،ﻛﻤﺎ ﻳﻌﺪ ﳕﻮذج اﻟﻘﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳋﻤﺲ5891
،ودرﺟﺔ ﺷﺪة اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ  ﻧﺸﻄﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔوأ اﻫﺘﻤﺎﻣﻬﺎأن اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻳﻨﺒﻐﻲ أن ﺗﺮﻛﺰ ( retroP)ﺣﻴﺚ ﻳﺆﻛﺪ 
، وﻳﺴﺘﻠﺰم ﻣﻦ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻨﺪ اﻟﻘﻴﺎم ﲟﺴﺢ ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺔ ﺑﺘﺤﺪﻳﺪ وﺗﻘﻴﻴﻢ اﻷﳘﻴﺔ اﻟﻨﺴﺒﻴﺔ ﻟﻜﻞ ﻣﻦ ﻫﺬﻩ اﻟﻘﻮى ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ
  .اﳋﻤﺲ ودرﺟﺔ ﺗﺄﺛﲑ ﻛﻞ ﻣﻨﻬﺎ ﰲ ﳒﺎح اﳌﻨﻈﻤﺔ 
رﻓﻊ أﺳﻌﺎرﻫﺎ وﲢﻘﻴﻖ  ﻗﺪرة اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻋﻠﻰﻳﺆدي إﱃ ﺗﻘﻠﻴﻞ  ، أن ازدﻳﺎد ﻗﻮة ﻛﻞ ﻣﻦ ﻫﺬﻩ اﻟﻘﻮىإﱃ(retroP)وﻳﺸﲑ 
ﰲ ﺣﲔ ﺗﺘﻮﻓﺮ اﻟﻔﺮص ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻨﺨﻔﺾ ﻗﻮة اﻟﺘﺄﺛﲑ ﳍﺬﻩ  ،ﺪﻳﺪ ﻳﺰداد ﺑﺎزدﻳﺎد ﻗﻮة ﻫﺬﻩ اﻟﻘﻮىاي إن اﻟﺘﻬ ،أرﺑﺎح ﻋﺎﻟﻴﺔ
  :اﳋﻤﺲ ﰲ ﲢﻠﻴﻞ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻵﰐ ﻟﻠﻘﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ( retroP)وﻳﺘﻀﻤﻦ ﳕﻮذج  ،اﻟﻘﻮى اﳋﻤﺲ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺔ
  ؛ﻋﺔﺷﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﰲ اﻟﺼﻨﺎ -
  ؛ēﺪﻳﺪ اﻟﺪاﺧﻠﲔ اﳉﺪد ﻟﻠﻨﺸﺎط-
  ؛ﻨﺘﺠﺎت اﻟﺒﺪﻳﻠﺔēﺪﻳﺪ اﳌ -
  ؛اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ -
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ر داﺔ، ﺣﺎﻻت ﺗﻄﺒﻴﻘﻴ -ﻴﺎتﻋﻤﻠ -ﻴﻢﻫﻣﻔﺎ، ي ﻣﺴﺎﻋﺪة، اﻹدارة اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔﻣﺎﺟﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﺪﻫﺪ:اﻟﻤﺼﺪر
  .861:، ص3102،ناﻷرد ﻋﻤﺎن،واﻟﻄﺒﺎﻋﺔ، ة ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊﻤﻴﺴﺮ اﻟ
ﺑﻜﺜﺎﻓﺔ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﲔ (retroP) ﻣﺎ ﻳﺴﻤﻴﻬﺎ  ﺴﺔ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ أوﲤﺜﻞ ﺷﺪة اﳌﻨﺎﻓ :ﺷﺪة اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ -1
 ﻋﺪة  اﳌﻨﻈﻤﺎت اﳌﻮﺟﻮدة ﲟﺤﻮر وﻣﺮﻛﺰ اﻟﻘﻮى اﻟﱵ ﺗﺆﺛﺮ ﰲ درﺟﺔ ﺟﺎذﺑﻴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ،وﺗﺮﺟﻊ ﺷﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ إﱃ وﺟﻮد
  1:ﻋﻮاﻣﻞ 
 ؛ﺴﺎوﻳﻬﻢ ﺗﻘﺮﻳﺒﺎ ﰲ اﳊﺠﻢ واﻟﻘﻮةﺗﻌﺪد اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ  أو ﺗ 
 ﺑﻂء ﻣﻌﺪل ﳕﻮ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﲟﺎ ﻳﺪﻋﻮ اﳌﻨﺘﺠﲔ ذو اﻟﻌﻘﻠﻴﺔ اﻟﺘﻮﺳﻌﻴﺔ إﱃ اﻟﺼﺮاع ﻣﻦ أﺟﻞ اﳊﺼﺺ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ؛ 
 ﻟﺘﻤﻴﺰ ﻣﻦ ﻏﲑﻫﺎ؛( اﻟﺴﻠﻊ أو اﳋﺪﻣﺎت ) اﻓﺘﻘﺎر اﳌﻨﺘﺠﺎت 
 ﻠﻒ ﲟﺎ ﻳﻐﺮي اﳌﻨﺘﺠﲔ ﺑﺘﺨﻔﻴﺾ اﻷﺳﻌﺎر؛ارﺗﻔﺎع اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺜﺎﺑﺘﺔ أو ﻗﺎﺑﻠﻴﺔ اﳌﻨﺘﺠﺎت ﻟﻠﺘ 
 ﻋﺪم  إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ زﻳﺎدة اﻟﻄﺎﻗﺔ اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ إﻻ ﺑﻜﻤﻴﺎت ﻛﺒﲑة ﰲ ﻛﻞ ﻣﺮة ﻳﺮاد ﻓﻴﻬﺎ ذﻟﻚ؛ 
 ارﺗﻔﺎع ﻣﻮاﻧﻊ اﳋﺮوج ﻣﻦ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ،ﻣﺜﻞ اﺳﺘﺨﺪام أﺻﻮل ﻣﺘﺨﺼﺼﺔ ﺟﺪا أو وﻻء اﻹدارة اﻟﺰاﺋﺪ ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺔ ﲟﺎ ﻳﺪﻓﻊ 
 ؛ﻘﻬﺎ ﻷرﺑﺎح ﻋﺎﻟﻴﺔ أو ﻣﻌﻘﻮﻟﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﺜﻤﺎراēﺎ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔاﳌﻨﻈﻤﺔ أﺣﻴﺎﻧﺎ ﻟﻠﺘﻨﺎﻓﺲ ﺑﺸﺪة ﺑﺮﻏﻢ ﻋﺪم ﲢﻘﻴ
 .اﺧﺘﻼف اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﰲ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎēﻢ وﺷﺨﺼﻴﺎēﻢ وأﺻﻮﳍﻢ اﻷوﱃ وﻓﻜﺮēﻢ ﻋﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ 
أي اﻟﱰﻛﻴﺰ  ،ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦوﺗﺘﻤﻴﺰ ﺣﺎﻟﺔ ازدﻳﺎد اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﺎﳊﺎﺟﺔ إﱃ ﲣﻔﻴﺾ اﻟﻜﻠﻒ وﺗﻘﺪﱘ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت أﻓﻀﻞ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺔ 
  .ﻟﺘﻤﻴﻴﺰ واﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ أﺳﻮاق ﻣﻌﻴﻨﺔﻞ اﻟﻘﻴﺎدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﰲ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ واﻣﺜ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎتﻋﻠﻰ 
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 ﺗﺘﻮﻗﻒ ﻋﻠﻰ اﻟﺴﻮقﻨﺎﻓﺴﺔ اﳊﺎﻟﻴﺔ ﰲ اﳌ :(اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﻮن ﻓﻲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ)ﺗﻬﺪﻳﺪات اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻦ اﻟﺠﺪد واﻟﻤﺤﺘﻤﻠﻴﻦ  - 2
 اﻟﻌﻮاﻣﻞ ، ﻣﻦاﱁ...ﻨﺘﺠﺎت، ﺑﻨﻴﺔ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒﺔ ﺗﻌﻠﻘﻬﻢ ﺑﺎﻟﺼﻨﺎﻋﺔ، اﻟﺘﻨﻮع ﰲ اﳌ، درﺟﲔﻨﺎﻓﺴﻬﺎ ﻋﺪد اﳌﳘأ اﻋﺘﺒﺎرات ﻋﺪة
  ﻨﺘﺞ، ﺣﻮاﺟﺰ اﳋﺮوج ﻣﻦ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ، ﺑﻨﻴﺔ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ اﻟﺜﺎﺑﺘﺔاﳌ ﲤﻴﻴﺰاﻟﺼﻨﺎﻋﺔ،  ﻮﳕﻨﺎﻓﺴﺔ، ﺪﻳﺪ درﺟﺔ اﳌﲢﺆﺛﺮة ﰲ اﳌ
  1.ﻀﺎﻓﺔاﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌ إﲨﺎﱄ إﱃ
  اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﻋﻠﻰ رد اﻟﻔﻌﻞ إﱃ ن اﻟﺪﺧﻮلدو  ﲢﻮلﻌﻮﻗﺎت اﻟﱵ ﺟﺪد ﻟﻠﻘﻄﺎع ﻋﻠﻰ ﻃﺒﻴﻌﺔ اﳌ ﲔﻳﻌﺘﻤﺪ ēﺪﻳﺪ داﺧﻠ
ﺮﺗﻔﻌﺔ اﳌ اﻟﺪﺧﻮل ﺘﻮاﺟﺪﻳﻦ، ﻟﺬا ﺗﻌﺘﱪ ﺣﻮاﺟﺰاﳌ ﲔﺘﻨﺎﻓﺴاﳉﺪد ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﳌ نﺆﻻء اﻟﺪاﺧﻠﻮ ﻫ ﻪﻳﺘﻌﺮض ﻟ نأ ﳝﻜﻦ اﻟﺬي
ﻘﻴﻖ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﲢ ﻋﻠﻰ زﻳﺎدة اﳊﻮاﺟﺰ ﺳﺘﺆدي إﱃ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﳌﻌﺘﻤﺪة نﺮﺗﻔﻊ ﻟﻠﺮﲝﻴﺔ، وﻣﻦ ﰒ ﻓﺈاﳌ ﻟﻠﻤﺴﺘﻮى ﻣﻔﺴﺮة
 3:ﺘﺔ ﻋﻮاﺋﻖ رﺋﻴﺴﻴﺔ ﻟﻠﺪﺧﻮل ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻫﻲﺳ(retroP)،وﻗﺪ ﺣﺪد 2ﺪى اﻟﻄﻮﻳﻞاﳌ ﻋﻠﻰ ﻟﻌﻮاﺋﺪ ﻣﺮﺗﻔﻌﺔ
وﲢﺪ ﻫﺬﻩ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت ﻣﻦ دﺧﻮل اﳌﻨﺘﺠﲔ اﳉﺪد ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺔ ﺑﺈرﻏﺎﻣﻬﻢ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﺪء ﲝﺠﻢ ﻛﺒﲑ :اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺤﺠﻢ  
 .أو ﻗﺒﻮل ﻧﻘﺎﺋﺺ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ ﺗﻜﻠﻔﺔ اﻹﻧﺘﺎج 
ﺐ ﻋﻠﻰ وﻻء ة ﻟﻠﺘﻐﻠﳜﻠﻖ ﲤﻴﻴﺰ اﳌﺎرﻛﺔ ﺣﺎﺟﺰا آﺧﺮ ﻳﻀﻄﺮ اﳌﻨﺘﺠﲔ اﳉﺪد إﱃ ﺻﺮف ﻣﺒﺎﻟﻎ ﻛﺒﲑ  :ﺗﻤﻴﻴﺰ اﻟﻤﻨﺘﺞ  
  .ﺣﻴﺚ ﻳﻠﻌﺐ اﻹﻋﻼن وﺧﺪﻣﺔ اﻟﻌﻤﻼء واﻟﻔﺮوق ﰲ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﺪور اﻷول ﰲ ﲤﻴﻴﺰ اﳌﻨﺘﺠﺎت  ،اﻟﻌﻤﻼء ﳌﺎرﻛﺔ ﻣﻌﻴﻨﺔ
اﻟﺘﻮزﻳﻊ وﻣﺎ ﻳﺘﺼﻞ đﺎ ﻣﻦ ﺗﺴﻴﻄﺮ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﻘﻮﻳﺔ اﳌﻮﺟﻮدة ﰲ اﻟﺴﻮق ﻋﻠﻰ ﻗﻨﻮات :اﻟﺪﺧﻮل إﻟﻰ ﻗﻨﻮات اﻟﺘﻮزﻳﻊ  
ﺛﻘﻴﻼ ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﺪاﺧﻠﺔ اﻟﱵ ﺳﺘﻀﻄﺮ إﱃ   اﻟﺴﻮق ﺳﻴﺸﻜﻞ ﲪﻼﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن ﻣﺴﺄﻟﺔ اﻟﺪﺧﻮل إﱃ ،ﺗﺴﻬﻴﻼت
أو اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻜﻮﻳﻦ ﻗﻨﻮات ﺗﻮزﻳﻊ  ﻗﻨﻮات اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﳌﻮﺟﻮدة ﰲ اﻟﺴﻮقﲢﻤﻞ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ أﻋﻠﻰ إذا اﺧﺘﺎرت اﺳﺘﺨﺪام 
وﰲ ﻛﻞ اﻷﺣﻮال ﺳﻴﻨﻌﻜﺲ ﻛﻞ اﺧﺘﻴﺎر ﺑﺪرﺟﺔ أو ﺑﺄﺧﺮى ﻋﻠﻰ ﺳﻌﺮ وﻫﻮ ﺧﻴﺎر ﻣﻜﻠﻒ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ اﳉﺪﻳﺪة ﺧﺎﺻﺔ đﺎ 
 .ﻨﺘﺞ اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ وﻣﻦ ﰒ ﻋﻠﻰ ﺣﺼﺔ ﻣﻦ اﳌﺒﻴﻌﺎت واﻷرﺑﺎح اﳌ
ﻓﻘﺪ ﺗﺘﻤﺘﻊ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ :  اﻷوﺿﺎع ﻏﻴﺮ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﺪى أﺛﺮ اﻟﺤﺠﻢ 
 :ﲟﺰاﻳﺎ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ ﺗﻜﺎﻟﻴﻒ إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ ﳑﺎ ﻻ ﺗﺘﻤﺘﻊ ﺑﻪ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﱵ ﺗﺮﻏﺐ ﰲ اﻟﺪﺧﻮل ﻓﻘﺪ ﺗﻌﻮد إﱃ 
  ؛ﻣﻨﺤﻰ اﳋﱪةأﺛﺮ ﻣﻨﺤﻰ اﻟﺘﻌﻠﻢ و   -
  ؛ﻳﻦإﻣﻜﺎﻧﻴﺔ  ﺣﺼﻮﳍﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﻮاد اﳋﺎم  ﻣﻦ أﻓﻀﻞ اﳌﻮرد-
  ؛ﻣﺜﻼ اﻻﺧﱰاعﺘﻮاﻓﺮ ﻟﻠﻐﲑ  ﲝﻜﻢ ﺗﻮاﻓﺮ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﻣﻌﻴﻨﺔ  ﳍﺎ ﻻ ﺗ-
  ؛،أو ﳊﺼﻮﳍﺎ ﻋﻠﻰ إﻋﺎﻧﺎت ﺣﻜﻮﻣﻴﺔ ﺷﺮاؤﻫﺎ ﻟﻸﺻﻮل ﺛﺎﺑﺘﺔ ﰲ اﳌﺎﺿﻲ ﻗﺒﻞ زﻳﺎدة أﺳﻌﺎرﻫﺎ ﺣﺎﻟﻴﺎ-
  .ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﺮﺟﻊ ﳌﻮاﻗﻊ ﻣﺼﺎﻧﻌﻬﺎ اﳊﺎﻟﻴﺔ -
                                                
 .072:ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص، ﱯاﻟﻐﺎﻟ ﻃﺎﻫﺮ ﳏﺴﻦ ﻣﻨﺼﻮر 1
 .43:ﲰﻼﱄ ﳛﻀﻴﻪ، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص 2
 .67-57 :ص ص ،اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖﻧﻔﺲ  ،ﻏﺮاب ﻣﻞ ﺳﻴﺪﻛﺎ3




ﲣﻠﻖ اﳊﺎﺟﺔ ﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﻣﻮارد ﻣﺎﻟﻴﺔ ﻃﺎﺋﻠﺔ ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻣﻦ أﺟﻞ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺣﺎﺟﺰا آﺧﺮ ﻟﻠﺪﺧﻮل :ﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﺮأﲰﺎﻟﻴﺔ اﳌ 
واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ  ﻞ اﻟﻘﺼﲑ ﻣﺜﻞ اﻹﻧﻔﺎق ﻋﻠﻰ اﻟﺒﺤﻮثﰲ اﻷﺟ ﻟﻼﺳﱰﺟﺎع،ﺧﺎﺻﺔ إذا ﻛﺎن اﳌﺎل ﳐﺼﺼﺎ ﻟﻨﻔﻘﺎت ﻏﲑ ﻗﺎﺑﻠﺔ 
 .واﻹﻋﻼن 
وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل  اﻟﺼﻨﺎﻋﺎت ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ اﳉﺪدﺪﺧﻮل ﻟﺒﻌﺾ ﻗﺪ ﲢﺪ اﳊﻜﻮﻣﺔ أو ﲤﻨﻊ  اﻟ:ﺳﻴﺎﺳﺔ اﳊﻜﻮﻣﺔ  
ﻓﻀﻼ ﻋﻦ ﻛﻞ ﺳﺘﺔ اﻟﻌﻮاﺋﻖ  اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﳒﺪ أن ﻣﺎ ﳛﺪ ﻣﻦ دﺧﻮل ، اﻟﻘﻮاﻧﲔ اﳉﻤﺮﻛﻴﺔ، ﻗﻮاﻧﲔ ﺗﻠﻮث اﳌﻴﺎﻩ :اﻟﺘﺸﺮﻳﻌﺎت
ﻋﺶ ودع )ﺎﻩ ﲡﺑﺎاﳉﺪد، إذا ﻛﺎن رد اﻟﻔﻌﻞ  ﺎدﻣﲔﻟﻠﻘاﳌﻨﺘﺠﲔ اﳉﺪد اﳋﱪة اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﲟﺪى رد ﻓﻌﻞ  اﳌﻨﺘﺠﲔ اﳊﺎﻟﻴﲔ 
ﻛﻤﺎ إن ﻓﺮص ﺑﻘﺎء اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ  اﳉﺪد أﻛﱪ ﻣﻦ  ،ﺴﺄﻟﺔ اﻟﺪﺧﻮل ﰲ اﻟﺴﻮق ﺗﻜﻮن ﳑﻜﻨﺔ، ﻓﺈن ﻣ(اﻵﺧﺮﻳﻦ ﻳﻌﻴﺸﻮا أﻳﻀﺎ
 .اﻟﻨﺎﺣﻴﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ 
  ﺪد وﻓﺮة اﻟﺒﺪاﺋﻞ اﻟﺮﺑﺢ اﶈﺘﻤﻞ ﻟﻠﺼﻨﺎﻋﺔ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ وﺿﻊ ﺳﻘﻒ ﻋﻠﻰﲢ :ﺗﻬﺪﻳﺪ اﻟﺴﻠﻊ أو اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ - 3
   ن ﻫﻨﺎكﺑﺄ (retroP)، وﻻﺣﻆ ﲤﻴﻴﺰﻩ ﺞ أوﻨﺘﻣﻦ ﻧﻮﻋﻴﺔ اﳌﺗﺰﻳﺪ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ  ناﺋﻞ ﻳﻨﺒﻐﻲ أاﻟﺒﺪ ﺮاﻷﺳﻌﺎر وﻟﺘﻘﻠﻴﻞ ﺣﺪة ﺗﺄﺛ
  1:ﻣﻦ اﻟﺒﺪاﺋﻞ اﻟﺼﻌﺒﺔ ﲔﻧﻮﻋ
ﳑﺎ  ﺞ أو اﻟﺘﻘﻠﻴﻞ ﻣﻦ اﻟﻜﻠﻒ،ﺘﻨﺘﻤﺮ ﺑﺎﻟﺘﺤﺴﻦ اﻟﺴﺮﻳﻊ ﰲ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﳌﺴاﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ اﳌ ﲑﻳﺄﰐ اﻟﺘﻐ :اﻟﺘﺤﺴﻦ اﻟﺴﺮﻳﻊ 
 .ﺑﺪاﺋﻞ ﺟﺪﻳﺪة اﲜﺎدﺻﻌﻮﺑﺔ ﰲ  ﻳﺆدي إﱃ
 أﺳﻌﺎر ﱘﻨﺎﻋﺎت ذات اﻷرﺑﺎح اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ ﺑﺘﻘﺪﻣﻦ اﻟﺼاﻟﻨﺎﲡﺔ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ اﻟﺒﺪاﺋﻞ  :اﻷرﺑﺎح اﻟﻌﺎﻟﻴﺔاﻟﺼﻨﺎﻋﺎت ذات  
 .ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ
  ﻧﻮﻋًﺎ ﻣﻦ اﻟﻘﻮة أو اﻟﺴﻠﻄﺔ ﻋﻠﻰ ﳝﺘﻠﻜﻮن ﻓﻬﻢ ﻢ ﻣﺼﺪر ﻣﺪﺧﻼت اﻟﻘﻄﺎع، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄﻫو : اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ-4
 ﲑ ذﻟﻚرﻳﺪ واﻟﺪﻓﻊ وﻏﻰ اﻷﺳﻌﺎر أو أﺳﻠﻮب اﻟﺘﻮ ﺑﻐﺮض اﻟﺴﻴﻄﺮة ﻋﻠﲢﺎﻟﻔﺎت إﻗﺎﻣﺔ  ﺆﻻء إﱃﻫاﻟﺼﻨﺎع، ﻓﻘﺪ ﻳﻌﻤﺪ  ﻗﻄﺎع
ﻣﻮردﻳﻬﺎ ﻣﻦ  ﺗﺪرس نأ اﳌﻨﻈﻤﺔﻋﻠﻰ ﲔ ﺟﻮدة ﻣﻨﺘﺠﺎت اﻟﻘﻄﺎع، وﻟﺬﻟﻚ ﻳﺘﻌﻮاد اﻟﱵ ﻳﻌﺮﺿﻮĔﺎ ﺗﻨﻌﻜﺲ ﻋﻠﻰ اﳌ نﻛﻤﺎ إ
  2:ﻛﻤﺎ ﻳﻠﻲ(retroP)ﺗﺸﻜﻞ ﻓﺮﺻًﺎ أو ēﺪﻳﺪات، واﻟﱵ أﺷﺎر إﻟﻴﻬﺎ  ناﳉﻮاﻧﺐ اﻟﱵ ﻣﻦ ﺷﺄĔﺎ أ ﻫﺬﻩﺟﻮاﻧﺐ ﺷﱴ، وﻣﻦ 
  ؛ ﻪﻮدēﺎ واﻻﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ ﰲ اﻟﺘﻤﻮﻳﻦ ﺑﻮاد اﻷوﻟﻴﺔ ووﺳﺎﺋﻞ اﻹﻧﺘﺎج وﺟاﳌ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﰲ-
  ﻮردﻳﻦ آﺧﺮﻳﻦ؛ ﺗﻜﻠﻔﺔ اﻟﺘﺤﻮل ﳌ-
  .وﺳﺎﺋﻞ اﻹﻧﺘﺎج اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ وﺿﻌﻴﺔ-
وﻋﻠﻰ أﳘﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ  ،ﺺ وﻣﻮﻗﻒ اﻟﺴﻮق اﻟﺬي ﻳﺘﻌﺎﻣﻠﻮن ﻣﻌﻪﺗﻌﺘﻤﺪ اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ ﻋﻠﻰ ﻋﺪد ﻣﻦ ﺧﺼﺎﺋو 
ا ﺘﻬﺎ ﺑﺎﻷﻋﻤﺎل اﻟﻜﻠﻴﺔ  ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ،ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن ﲢﻠﻴﻞ اﳌﻮﻗﻒ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻟﻠﺴﻮق ﻳﻌﺪ أﻣﺮ ﲟﺒﻴﻌﺎēﻢ  ﰲ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ  وﻣﻘﺎرﻧ
    3:وﺗﺰداد اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﰲ اﳊﺎﻻت اﻵﺗﻴﺔ  ،ﺑﺎﻟﻎ اﻷﳘﻴﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ
  ؛ﻗﺪر ﻛﺒﲑ ﻣﻦ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﰲ اﳌﻨﺘﺠﺎتﻗﻠﺔ ﻋﺪد اﳌﻨﻈﻤﺎت اﻟﱵ ﺗﻌﻤﻞ ﰲ ﳎﺎل اﻟﺘﻮرﻳﺪ ﻣﻊ ﺗﻮاﻓﺮ -
                                                
 .141:، ص4002، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، اﻻدارة اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ  اﻟﻌﻮﻟﻤﺔ واﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔﻛﺎﻇﻢ ﻧﺰار اﻟﺮﻛﺎﰊ،  1
 .101:، ص8002، دار đﺎء اﻟﺪﻳﻦ ﻟﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﳉﺰاﺋﺮ، اﻻدارة اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔﺣﺴﲔ رﺣﻴﻢ،  2
 .601:ﻚ اﻟﺪوري، ﻧﻔﺲ اﳌﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، صزﻛﺮﻳﺎء ﻣﻄﻠ3




  ؛ﺎﻓﺴﺔ ﻟﺘﻠﻚ اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اĐﻬﺰونم ﺑﺪﻳﻠﺔ ﻣﻨﻋﺪم وﺟﻮد ﻣﻮاد ﺧﺎ-
  ؛ﻋﺔ ﲜﺎذﺑﻴﺔ ﺗﻜﻔﻞ دﺧﻮل ﳎﻬﺰﻳﻦ ﺟﺪدﻋﺪم ﲤﺘﻊ اﻟﺼﻨﺎ-
  ،ﺔ ﺗﻔﻜﲑﻫﺎ ﺑﺎﻟﻠﺠﻮء ﳌﺼﺎدر ﺑﺪﻳﻠﺔﺗﺘﺤﻤﻞ اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻧﻔﻘﺎت ﻋﺎﻟﻴﺔ ﰲ ﺣﺎﻟ-
  ؛ﺸﻜﻞ ﻧﺴﺒﺔ ﻛﺒﲑة ﻣﻦ إﻧﺘﺎج اﻟﺴﻠﻌﺔﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻜﻮن اﳌﻮاد اﻟﺪاﺧﻠﺔ ﰲ اﻹﻧﺘﺎج ﻻزﻣﺔ وﺗ-
  .ﻳﻦ ﻳﺸﻜﻠﻮن ēﺪﻳﺪا ﻷﻳﺔ ﳏﺎوﻟﺔ ﻟﻠﺘﻜﺎﻣﻞ اﻟﻌﻤﻮدي ﰲ أﻋﻤﺎل اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﻋﻨﺪ اﻟﻮﺛﻮق ﺑﺄن اﳌﻮرد-
اﻷﺳﻌﺎر، ﲣﻔﻴﺾ ﻗﺪرēﻢ ﻋﻠﻰ ﺧﻼل ﻣﻦ  ﻫﺎﻋﻠﻰ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ وēﺪﻳﺪ ﲑاﻟﺘﺄﺛ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻳﺴﺘﻄﻴﻊ  :ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦاﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ  - 5
  1:ﻗﻮﻳًﺎ إذا ﺗﻮﻓﺮ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ اﻟﺰﺑﻮن نﻧﻮﻋﻴﺔ أﻓﻀﻞ أو ﺧﺪﻣﺎت أﻛﺜﺮ، وﻳﻜﻮ  نواﻟﺘﻔﺎوض ﺑﺸﺄ
  ﻣﻦ ﺳﻠﻌﺔ أو ﺧﺪﻣﺔ اﻟﺒﺎﺋﻊ؛  ﲑﻛﺒ  ﺟﺰء ﺷﺮاء-
  ﻮردﻳﻦ؛ ﻋﺪد اﳌ ﻛﺜﺮة-
  ﻮردﻳﻦ؛ ﻗﻠﻴﻠﺔ ﰲ ﺗﻜﻠﻔﺔ اﳌ ﻓﺮوﻗﺎت-
  .ﺗﻜﺎﻣﻞ اﳋﻠﻔﻲ ﺑﺈﻧﺘﺎج اﻟﺴﻠﻌﺔ ﻧﻔﺴﻬﺎاﺣﺘﻤﺎل -
  2:ﻳﻠﻲ  وﺗﺰداد اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺎ
ﻼء ﺗﺮك اﳌﻨﻈﻤﺔ واﻟﺬﻫﺎب ﲝﻴﺚ ﻳﻜﻮن ﻣﻦ اﻟﺴﻬﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤ ،ت اﳌﺸﱰاة ﺑﺎﻟﻨﻤﻄﻴﺔ وﻋﺪم اﻟﺘﻤﻴﺰﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﺘﺴﻢ اﳌﻨﺘﺠﺎ-
  ؛ﻷﺧﺮى وﺑﻜﻠﻒ ﲢﻮﻳﻞ ﻗﻠﻴﻠﺔ ﺟﺪا
  ؛ﻋﻨﺪ وﺟﻮد درﺟﺔ ﻛﺒﲑة ﻣﻦ ﺗﺮﻛﻴﺰ اﻟﻌﻤﻼء ،وﻳﺘﻢ اﻟﺸﺮاء ﺑﻜﻤﻴﺎت ﻛﺒﲑة ﺟﺪا-
  ؛ (ﺳﻠﻌﺔ أو ﺧﺪﻣﺔ ) ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻌﺘﱪ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﻏﲑ ﻣﻬﻤﺔ ﻟﻨﻮﻋﻴﺔ اﳌﻨﺘﺞ -
  ؛ﻦ ﺟﺎﻧﺐ اﻟﻌﻤﻼء ﺑﺎﻟﺘﻜﺎﻣﻞ اﳋﻠﻔﻲﻋﻨﺪ اﻟﻮﺛﻮق ﺑﻮﺟﻮد ēﺪﻳﺪ ﻣ-
  ؛اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﻻ ﲢﻤﻲ أﻣﻮال اﻟﻌﻤﻼءﺣﺎل ﻛﻮن اﳌﻨﺘﺠﺎت ﰲ -
ﺎ ﻋﻨﺪﻣو  ﻌﺔ  ﺟﺪاوﺗﻘﻞ اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻜﻮن اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﺗﻜﻠﻔﺔ اﻟﺘﺤﻮل إﱃ اﳌﻮاد اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ ﻣﺮﺗﻔ
 ﻄﺎعاﺳﺘإذا  أوﻏﲎ ﻋﻨﻪ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻹﻧﺘﺎج  ﻧﺼﻒ ﻣﺼﻨﻌﺔ ﻟﻠﻤﺠﻬﺰ ﻋﻨﺼﺮا أﺳﺎﺳﻴﺎ ﻻﲤﺜﻞ ﻣﻮاد أو أﺟﺰاء أو ﻣﻨﺘﺠﺎت 
  .اĐﻬﺰ ﲢﻘﻴﻖ ﺗﻜﺎﻣﻞ أﻣﺎﻣﻲ ﻟﺪﻋﻢ ﺻﻨﺎﻋﺘﻪ 
 ﺗﻴﺠﻴﺎ ﻣﻬﻤﺎاﺳﱰااﻟﻌﻤﻼء اﻟﺬﻳﻦ ﺳﺘﺒﻴﻊ ﳍﻢ ﻗﺮارا  أو ﳉﻤﺎﻋﺎت ،ﳌﻨﻈﻤﺔ ﳌﻮردﻳﻦ اﻟﺬي ﺳﺘﺸﱰي ﻣﻨﻬﻢوﻳﻌﺘﱪ ﻗﺮار اﺧﺘﻴﺎر ا
  .ﻬﺎ ﺑﺎﻟﺘﻌﺮف إﱃ اﳌﻮردﻳﻦ واﻟﻌﻤﻼء اﻟﺬﻳﻦ ﳛﻈﻮن ﺑﺄﻗﻞ ﻗﻮة ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻜﺴﻴﺎ ﻓﻴ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲوﳝﻜﻦ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﲢﺴﲔ ﻣﻮﻗﻔﻬﺎ 
  :ﻧﻤﻮذج ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ  :ﺛﺎﻟﺜﺎ 
ﻟﺪراﺳﺔ  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻣﻦ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﰲ اﻹدارة  5891(retroP)ﻳﻌﺪ ﳕﻮذج اﻟﺴﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﺬي ﻗﺪﻣﻪ 
وﲢﻠﻴﻞ اﳌﺼﺪر اﻟﺪاﺧﻠﻲ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﲢﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ وﻣﺘﺎﺑﻌﺔ ﻣﺎ ﻳﻌﺮف ﺑﺴﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ 
ﻟﺘﻀﻴﻒ ﻗﻴﻤﺔ ﳌﻨﺘﺠﺎēﺎ  ،واﻟﻮﻇﺎﺋﻒ و ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻷﻋﻤﺎل اﻟﱵ ﺗﺘﻤﻜﻦ ﻣﻦ ﺗﺄدﻳﺘﻬﺎ ﰲ اﻟﺘﺼﻤﻴﻢ واﻹﻧﺘﺎج واﻟﺘﻮزﻳﻊ،ﻟﻸﻧﺸﻄﺔ 
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ﻣﻦ ﺧﻼل  وﳝﻜﻦ ﲢﻠﻴﻞ ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﺑﺎﻟﺘﻌﺮف إﱃ اﻷوﺿﺎع اﻟﺴﺎﺋﺪة ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﲢﺪﻳﺪ ﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮة واﻟﻀﻌﻒ ﻓﻴﻬﺎ،
أﻗﻞ )ﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻮﻳﺮ ﻗﻴﻤﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ ﻟﻠﻮﺻﻮل إﱃ ﲢﺳﻠﺴﻠﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﺆدﻳﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ وإﻣﻜﺎﻧﻴﺎت ﲢﺴﲔ وﺗﻄ
ﺳﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻀﻴﻒ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻣﻦ ﻣﻨﻈﻮر ﻫﺬا اﻟﻨﻤﻮذج ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﺳﻠﺴﻠﺔ ﻣﻦ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻷﺳﺎ ﺗﻌﺘﱪو  (واﻟﱰﻛﻴﺰ اﻟﺘﻤﻴﺰ ،ﻛﻠﻔﺔ
ﻻرﺗﺒﺎط   وﻣﺘﺎﺑﻌﺘﻬﺎ وﲢﺪﻳﺪ ﻣﺼﺎدرﻫﺎ وذﻟﻚﻴﻤﺔ ﻛﻞ ﻧﺸﺎط ﻓﻬﻢ وﲢﻠﻴﻞ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ إذا ﻳﺘﻄﻠﺐ ﲢﻠﻴﻞ ﻗ ،ﻗﻴﻤﺔ إﱃ ﻣﻨﺘﺠﺎēﺎ
وﲢﻘﻖ اﳌﻨﻈﻤﺔ أرﺑﺎﺣﺎ ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻜﻮن ﻗﻴﻤﺔ اﳌﺨﺮﺟﺎت وﻫﻲ ﺣﺼﻴﻠﺔ   ،ﺑﻘﻴﺎس ﻗﻴﻤﺔ اﳌﺨﺮﺟﺎت ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺠﺎتﻫﺬا اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ 
ووﻓﻘﺎ ﻟﻨﻤﻮذج  ﻤﺔ  ﻧﻈﲑ أﻧﺸﻄﺔ ﻟﺴﻠﺴﻠﺔ  اﻟﻘﻴﻤﺔاﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﻀﺎﻓﺔ ﻟﻜﻞ اﻷﻧﺸﻄﺔ  أﻛﱪ ﻣﻦ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﱵ ﲢﻤﻠﺘﻬﺎ اﳌﻨﻈ
اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ : ﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﻨﻔﺬ  ﰲ اي ﻣﻨﻈﻤﺔ ﺗﻨﻘﺴﻢ إﱃ ﳎﻤﻮﻋﺘﲔ ﻓﺈن اﻷ" ﲢﻠﻴﻞ ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ( " retroP)
أﺳﺎﺳﻴﺎ ﰲ ﳕﻮذج ﺸﲑ إﱃ ﻣﻔﻬﻮم اﳍﺎﻣﺶ اﻟﺬي ﳝﺜﻞ ﺑﻌﺪا ﻛﻤﺎ ﻧ،( اﻟﺪاﻋﻤﺔ ) واﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺴﺎﻋﺪة ( اﻷوﻟﻴﺔ ) 
وﻳﺘﻢ ﺗﻮﺿﻴﺢ    " اﳌﻨﻈﻤﺔ ﳌﻨﺘﺠﺎēﺎ ﻣﻄﺮوﺣﺎ ﻣﻨﻬﺎ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ زﺑﺎﺋﻦاﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ ﻣﻦ ﺟﺎﻧﺐ " ﻓﺎﳍﺎﻣﺶ ﻫﻮ ( retroP)
  1:اﻟﺘﺎﱄﻛﻞ ﻣﻦ اĐﻤﻮﻋﺘﲔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺸﻜﻞ 
  ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔﻧﻤﻮذج  55:اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
 
 .35: p ,tic ,po ,retroP lehciM :ecruoS   
  -1  :اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ اﻷوﻟﻴﺔ
ﺗﻘﺪﱘ  ﺗﺘﻮﱃ ﻣﻬﻤﺔ اﻟﺘﻜﻮﻳﻦ اﳌﺎدي ﻟﻠﺴﻠﻌﺔ أو اﳋﺪﻣﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ  وﺗﺴﻠﻴﻤﻬﺎ وﺗﺴﻮﻳﻘﻬﺎ ﻟﻠﻤﺸﱰي وﻛﺬﻟﻚ
  :ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻌﺪ اﻟﺒﻴﻊ ،وﻫﻲ ﻣﻜﻮﻧﺔ ﻣﻦ ﲬﺲ ﳎﺎﻻت رﺋﻴﺴﻴﺔ
ﻣﻨﺎوﻟﺔ  اﳌﻮاد : ﺗﻮﺻﻴﻞ اﳌﺪﺧﻼت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻠﻤﻨﺘﺞ وﺗﺸﻤﻞ و  ﲣﺰﻳﻦ ،أﻧﺸﻄﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﺳﺘﻼم :اﻹﻣﺪادات اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ 
ﺮﻋﻴﺔ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ وﻳﺘﻢ ﺗﻘﻮﱘ ﻫﺬﻩ اﻷﻧﺸﻄﺔ  اﻟﻔ اﳌﺨﺎزن واﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺨﺰون، ﻋﻨﺎﺻﺮ اﳌﺪﺧﻼت  ﻟﻠﻨﻈﺎم اﻹﻧﺘﺎﺟﻲوﻛﺎﻓﺔ 
  . ﻧﻮاﺣﻲ اﻟﻘﻮة واﻟﻀﻌﻒ ﻓﻴﻬﺎ
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اﻟﺘﺼﻤﻴﻢ، واﻟﺘﺸﻐﻴﻞ ﻋﻠﻰ : أﻧﺸﻄﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺘﺤﻮﻳﻞ اﳌﺪﺧﻼت إﱃ ﻣﻨﺘﺠﺎت ﰲ ﺷﻜﻞ Ĕﺎﺋﻲ، وﺗﺸﻤﻞ :اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت 
  (اﻟﺘﺴﻬﻴﻼت) ﻋﻠﻰ اﳉﻮدة، واﳋﺪﻣﺎت اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ وﺻﻴﺎﻧﺔ اﻵﻻت، واﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ت، واﻟﺘﺠﻤﻴﻊ، واﻟﺘﻌﺒﺌﺔ واﻟﺘﻐﻠﻴﻒ،اﻵﻻ
، وﺗﺸﻤﻞ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦإﱃ  ، وﲣﺰﻳﻦ واﻟﺘﻮزﻳﻊ اﳌﺎدي ﻟﻠﻤﻨﺘﺞأﻧﺸﻄﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﲜﻤﻊ(:ﻟﻤﺨﺮﺟﺎتا)اﻹﻣﺪادات اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔ  
ﲣﺰﻳﻦ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﺘﺎﻣﺔ، وﻃﺮق اﻟﺘﻮزﻳﻊ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﻼء، وﻛﺎﻓﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﻨﻘﻞ اﻟﺒﻀﺎﻋﺔ ﻣﻦ أﻣﺎﻛﻦ إﻧﺘﺎﺟﻬﺎ إﱃ 
  .ﻣﺮاﻛﺰ اﺳﺘﻬﻼﻛﻬﺎ
ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ ﻟﻠﻤﺸﱰي أن ﻳﺸﱰي اﳌﻨﺘﺞ وﲢﻔﻴﺰﻩ ﻋﻠﻰ  أﻧﺸﻄﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺘﺰوﻳﺪ اﻟﻮﺳﺎﺋﻞ اﻟﱵ ﳝﻜﻦ :اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ واﻟﻤﺒﻴﻌﺎت 
  .اﻟﺸﺮاء، وﺗﺸﻤﻞ اﻟﱰوﻳﺞ، ﻣﻨﺎﻓﺬ اﻟﺘﻮزﻳﻊ واﻟﺘﺴﻌﲑ
ﺧﺪﻣﺎت اﻟﱰﻛﻴﺐ، : أﻧﺸﻄﺔ ﻣﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﻟﺘﺪﻋﻴﻢ اﳌﻨﺘﺞ أو اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺘﻪ وﺗﺸﻤﻞ :اﻟﺨﺪﻣﺎت 
  .واﻟﺘﺼﻠﻴﺢ واﻟﺘﺪرﻳﺐ وﻗﻄﻊ اﻟﻐﻴﺎر واﻷﺟﺰاء، وﺗﻌﺪﻳﻞ اﳌﻨﺘﺞ
  :اﳌﺴﺎﻧﺪة أو اﻟﺪاﻋﻤﺔ ﰲ ﳕﻮذج ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻓﻬﻲ ﻛﻤﺎ ﻳﻠﻲأﻣﺎ اﻷﻧﺸﻄﺔ 
ﻫﻲ اﻻﻧﺸﻄﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﺎﻫﻢ وﺗﺪﻋﻢ اﻻﻧﺸﻄﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﻟﺘﺄدﻳﺔ أدوارﻫﺎ، وﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ  (:اﻟﻤﺴﺎﻋﺪة)اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺪاﻋﻤﺔ - 2
  :أرﺑﻌﺔ أﻧﺸﻄﺔ ﻫﻲ
اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ ، اﻟﺘﻤﻮﻳﻞ، ﺔواﳉﻮاﻧﺐ اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴ ،اﶈﺎﺳﺒﺔ اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ،:ﻣﺜﻞ  ﺗﺸﻤﻞ أﻧﺸﻄﺔ :اﻟﺒﻨﻴﺔ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ 
  . ، وﻛﻞ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻷﺧﺮى  اﻟﺪاﻋﻤﺔ واﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﺘﺸﻐﻴﻞ ﺣﻠﻘﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻛﻜﻞاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ
أﻧﺸﻄﺔ ﺿﺮورﻳﺔ ﻟﻀﻤﺎن اﻻﺧﺘﻴﺎر ،واﻟﺘﺪرﻳﺐ ،وﺗﻨﻤﻴﺔ اﻷﻓﺮاد ،واﻟﱰﻗﻴﺔ  واﳊﻮاﻓﺰ ،وﺗﻘﻮﱘ :  إدارة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ 
 ﰲ ﲢﺪﻳﺪ ﻧﻮاﺣﻲ اﻟﻘﻮة واﻟﻀﻌﻒ ﰲ ﻌﺘﱪ ﻋﺎﻣﻼ ﻣﻬﻤﺎاﻷداء ،ﻋﻠﻤﺎ أن ﻫﺬﻩ اﻷﻧﺸﻄﺔ ﲣﺪم ﲨﻴﻊ أﺟﺰاء اﳌﻨﻈﻤﺔ وﺗ
  . اﳌﻨﻈﻤﺔ
أﻧﺸﻄﺔ ﺗﺘﻌﻠﻖ ﺑﺘﺼﻤﻴﻢ  اﳌﻨﺘﺞ  وﻛﺬﻟﻚ ﲢﺴﲔ ﻃﺮﻳﻘﺔ أداء اﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﲟﺎ ﻳﺘﻼءم   :اﻟﺘﻄﻮر اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ 
ﰲ ﻛﺎﻓﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﺘﻠﺰم اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﳊﺎﺳﺐ اﻵﱄ  )OSI( وﻣﻘﺎﻳﻴﺲ  اﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ وأﻧﻈﻤﺔ اﻻﻳﺰو اﳊﺪﻳﺜﺔ
  . واﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ ﻠﻮﺻﻮل  إﱃ أﻋﻠﻰ ﺟﻮدة وأﻗﻞ ﺗﻜﻠﻔﺔﻟ ﻋﻤﺎل اﳌﻄﻠﻮب إﳒﺎزﻫﺎاﻷ
أو ﺧﺪﻣﺎت  أو آﻻت ﻛﺎﻧﺖ ﻣﻮاد أوﻟﻴﺔ   ﺳﻮآءا ،ﻠﻖ ﺑﺎﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳌﺪﺧﻼت  ﺷﺮاؤﻫﺎأﻧﺸﻄﺔ ﺗﺘﻌ :اﻟﻤﺸﺘﺮﻳﺎت  
ﻣﺎ ﳛﺘﺎﺟﻮن  إﻟﻴﻪ  ﺿﻤﺎن ﺗﺪﻓﻘﻬﺎ ﺑﺎﻟﻜﻤﻴﺎت واﻷوﻗﺎت اﻟﻼزﻣﺔ، ﻛﻤﺎ ﲣﺪم  ﲨﻴﻊ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ  واﳌﺴﺎﻋﺪة ﻟﺸﺮاء 
                                                                                               .ﻣﻦ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ
ﺑﺎﻻﻣﺘﺪادات  ﻓﻘﻂ ﺑﻞﻠﻰ ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻛﻤﺎ ﳚﺐ اﻹﺷﺎرة  أﻳﻀﺎ إﱃ أن ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻻ ﻳﺘﻮﻗﻒ ﻋ
وﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ   ﱵ ﺗﻐﺬي اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﻌﻨﺎﺻﺮ اﳌﺪﺧﻼتاﳋﺎﺻﺔ ﺑﺴﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ  ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ واﻷﻃﺮاف اﻟاﻷﻣﺎﻣﻴﺔ  واﳋﻠﻔﻴﺔ 
  :ﻳﻮﺿﺢ ذﻟﻚ اﻟﺘﺎﱄﻳﻌﺮف  ﺑﻨﻈﺎم اﻟﻘﻴﻤﺔ ،واﻟﺸﻜﻞ  ﻟﻠﻌﻤﻼء وﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﻠﺘﻮزﻳﻊ  وﻫﺬا ﻣﺎ
  
  









  .09:ﻧﺒﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ ﺧﻠﻴﻞ، ﻧﻔﺲ اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص :اﻟﻤﺼﺪر
  
ﻷن زﻳﺎدة اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﺑﲔ ﻫﺬﻩ ، رﺗﺒﺎﻃﻬﺎ ﻣﻊ ﺑﻘﻴﺔ اﻟﺴﻼﺳﻞ  اﻷﺧﺮىﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ واواﳌﻬﻢ ﻫﻮ ﻓﻬﻢ 
  .ﳑﺎ ﻳﻘﻮي ﻣﻨﺎﻓﺴﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ. اﻷﻃﺮاف ﻣﻌﺎ ﻳﺆدي إﱃ ﺗﺴﺮﻳﻊ  ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﻘﺪﱘ اﳌﻨﺘﺠﺎت  وﲢﺴﲔ ﻧﻮﻋﻴﺘﻬﺎ
  ﻣﻘﺎرﺑﺎت اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ: اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺮاﺑﻊ
ﻧﻔﺲ اﻹﻃﺎر  ﻪ ﻧﻈﺮﻳﺔ اﳌﻮارد، ﻃﻮر ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﻣﻘﺎرﺑﺎت وﻣﺴﺎﳘﺎت ﺗﺼﺐ ﰲﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﺬي ﻛﺎﻧﺖ ﺗﺘﻄﻮر ﻓﻴ
ﻋﺪﻳﺪة ﻣﻊ ﻧﻈﺮﻳﺔ  ت ﻛﺎﻧﺖ ﳍﺎ ﻧﻘﺎط ﺗﺸﺎﺑﻪﺑﺎﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻫﺬﻩ اﻟﻨﻈﺮﻳﺎ إذ ﲢﺎول ﺗﻔﺴﲑ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻈﻮاﻫﺮ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ
اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﲟﻮﺿﻮع اﳌﻴﺰة اﺪو ﲢﺪﻳ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔاﳌﻮارد إﻻ أن ﻟﻜﻞ ﻣﻨﻬﺎ ﺗﻔﺴﲑﻩ اﳋﺎص ﰲ ﳎﺎل اﻹدارة 
  .اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻧﻈﺮﻳﺔ اﻟﻜﻔﺎءات اﶈﻮرﻳﺔ، اﳌﺪﺧﻞ اﳌﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻰ :اﺛﻨﺎن ﻣﻦ أﻫﻢ ﻫﺬﻩ اﻟﻨﻈﺮﻳﺎت ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ
  weiV desaB ecruoseR:اﻟﻤﻨﻈﻮر اﻟﻤﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻮارد :اوﻻ
اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﻨﺎت  اﻳﺔﺑﺪ( tlemuR 4891)و( yenraB 6891)،tlefrenreW( 891)  وﻳﺮﺟﻊ اﻟﻔﻀﻞ ﰲ ﺻﻴﺎﻏﺘﻪ إﱃ
ﲝﻴﺚ اﲡﻪ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﻣﻦ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ  ،اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲﻣﻦ اﻟﻘﺮن اﳌﺎﺿﻲ ﺣﺪث ﺗﻐﻴﲑ ﻫﺎم ﰲ ﳕﺎذج اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ 
اﻟﺘﻮﺟﻪ ﰲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﲢﻮل  اﻻﻗﺘﺼﺎدي واﻟﺼﻨﺎﻋﻲ ﻟﻸﺳﻮاق إﱃ اﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﺪاﺧﻠﻲ، و ﻫﻜﺬا ﻓﻠﻘﺪ ﺷﻜﻞ ﻫﺬا
ﻳﺘﺠﺴﺪ  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺟﻮﻫﺮ  وﻓﻘﺎ ﳍﺬا اﳌﺪﺧﻞ ﻓﺈن، اﳌﺆﺳﺲ ﻋﻠﻰ اﳌﻮاردذﻟﻚ اﳌﺮﺗﻜﺰ ﻧﻈﺮي ﻣﻬﻢ ﻛﺎن ﻋﺎﻣﻠﻪ اﻷﺳﺎﺳﻲ 
 1اﻟﺴﻮق ﺿﺪ اﻟﺪاﺧﻠﲔ اﳉﺪد أﻛﺜﺮ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﺧﻠﻖ اﻟﺜﺮوة ﺑﺎﺳﺘﻌﻤﺎل ﺟﻴﺪ ﻟﻠﻤﻮارد ﺑﺪل اﺳﺘﻌﻤﺎل ﻧﻔﻮذ
أﳘﻴﺔ اﳌﻮارد  اﻟﺘﺄﻛﻴﺪ ﻋﻠﻰﳌﻮارد ﻛﺎﻧﺖ ﻫﻨﺎك اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻨﻈﺮﻳﺎت واﻻﲡﺎﻫﺎت اﻟﱵ ﺣﺎوﻟﺖ ا ﺿﻤﻦ اﳌﻨﻈﻮر اﳌﺆﺳﺲ ﻋﻠﻰ
ﻓﺈن ﻛﻞ ﻣﻮرد  ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، إﻻ أﻧﻪ وﻓﻘﺎ ﳍﺬا اﳌﻨﻈﻮر اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲوﺑﺎﻷﺧﺺ اﳌﻮارد ﻏﲑ اﳌﻨﻈﻮرة ودورﻫﺎ 
ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ، ﻟﻜﻦ ﻫﺬا  ﻧﺎدرا ﻣﺎ ﲢﻘﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ ﳝﻜﻦ أن ﻳﻜﻮن ﻟﻪ دور ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻓﺎﳌﻮارد اﳌﺎدﻳﺔ ﻣﺜﻼ
  2.ﳝﻜﻦ أن ﺗﻜﻮن ﻋﺎﻣﻞ ﳕﻮ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ واﻷداء ﻳﻌﲏ اĔﺎ ﻻ  ﻻ
  
  
                                                
ﺟﺎﻣﻌﺔ  وﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﲑ، اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﲣﺼﺺ إدارة أﻋﻤﺎل، ﻛﻠﻴﺔ اﻟﻌﻠﻮم ، أﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ،اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔﺘﻬﺎ ﻴﺌوﺑ اﻟﺨﺎﺻﺔ دﻫﺎﺑﻴﻦ ﻣﻮار  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ  اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﻤﻴﺰةﺑﻼﱄ أﲪﺪ،  1
 .211: ، ص7002اﳉﺰاﺋﺮ، 













  weiV desaB ecnetepmoC eroC  :ﻧﻈﺮﻳﺔ اﻟﻜﻔﺎءات اﻟﻤﺤﻮرﻳﺔ :ﺛﺎﻧﻴﺎ
 و ﺗﻨﺪرج ﻧﻈﺮﻳﺔ اﻟﻜﻔﺎءات اﶈﻮرﻳﺔ ﺿﻤﻦ اﳌﻨﻈﻮر (dalaharaP . K.C te lemaH .G )ﻣﻦ وﺿﻊ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ
أو  وﻗﺪ ﺷﺎع ﻣﺼﻄﻠﺢ اﻟﻜﻔﺎءات اﶈﻮرﻳﺔ ﺑﺬاēﺎ ﺒﺎﺣﺜﲔ ﻳﻌﺘﱪﻫﺎ ﻧﻈﺮﻳﺔ ﻗﺎﺋﻤﺔاﳌﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻰ اﳌﻮارد، ﻋﻠﻤﺎ أن ﻫﻨﺎك ﺑﻌﺾ اﻟ
  واﻟﺬي اﺳﺘﻌﻤﻼ ﻓﻴﻪ ﻷول ﻣﺮة ﻣﺼﻄﻠﺢ (dalaharaP te lemaH )اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﺑﻌﺪ اﳌﻘﺎل اﻟﺬي ﻧﺸﺮﻩ ﻛﻞ ﻣﻦ
 ﻟﻘﺪ ﺟﺎء ﻫﺬا اﳌﻘﺎل ﻟﻠﺘﺄﻛﻴﺪ ﻋﻠﻰ أﳘﻴﺔ اﻷﺻﻮل اﳌﻌﻨﻮﻳﺔ ﻛﻘﺎﻋﺪة ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﰲ seicnetepmoC eroC
  اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ أﻧﻮاع اﳌﻮارد ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﺧﺘﻴﺎر وﺗﻄﺒﻴﻖ ﻋﻠﻰ أﳘﻴﺔ ﳐﺘﻠﻒ VBRﺰت ﻓﻴﻪ أﻏﻠﺐ ﻛﺘﺎﺑﺎتاﻟﻮﻗﺖ اﻟﺬي رﻛ
اﻟﺘﻌﻠﻢ اﳉﻤﺎﻋﻲ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ، اﻟﺬي ﻳﺘﻨﺎول  :Ĕﺎ ﺄﺑ dalaharaP te lemaH ﻌﺮف اﻟﻜﻔﺎءات اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﺣﺴﺐﺗ و
اĔﺎ  ﻳﻔﻬﺎ ﻋﻠﻰﻌﺮ ﺗ ﻛﻤﺎ ﳝﻜﻦ،  ﺪدة ﻣﻦ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎتﺧﺼﻮﺻﺎ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻨﺴﻴﻖ ﻣﻬﺎرات اﻹﻧﺘﺎج اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ وإدﻣﺎج أﻧﻮاع ﻣﺘﻌ
اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎت واﳋﱪات واﻟﱵ ﺗﺸﺎرك ﰲ  ،ﻣﻦ اﳌﻬﺎرات، ﺗﺘﻄﻠﺐ ﻓﱰة ﻣﻦ اﻟﺰﻣﻦ ﻟﺒﻨﺎﺋﻬﺎ، ﺻﻌﺒﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﺘﻤﻴﺰة
 ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﻌﺎرﻳﻒ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻣﺆﺳﺴﺔ إﱃ أﺧﺮى ﺧﻠﻖ اﻟﻘﻴﻤﺔ وﺗﺴﺎﻫﻢ ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، وﻫﻲ ذات ﻃﺒﻴﻌﺔ ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻣﻦ
  1:ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺮاج اﻟﻨﻘﺎط اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
  ﻣﻌﺎرف، ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎت، ﺧﱪات؛: أن اﻟﻜﻔﺎءات اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻫﻲ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﳌﻮارد اﳌﺘﻤﻴﺰة -
  ﺗﻜﻮن ﺻﻌﺒﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ؛ -
  ﺗﺘﻄﻠﺐ ﻓﱰة ﻃﻮﻳﻠﺔ ﻧﺴﺒﻴﺎ ﻟﺒﻨﺎﺋﻬﺎ؛ -
  ﻣﺼﺪرﻫﺎ اﻟﺘﻌﻠﻢ اﳉﻤﺎﻋﻲ؛ -
  .ﻣﺼﺪر ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ -
ﺗﺘﻤﺜﻞ  ﺛﻼﺛﺔ ﻋﻮاﻣﻞ أﺳﺎﺳﻴﺔ (dalaharaP te lemaH)ءاēﺎ اﻻﺳﺎﺳﻴﺔ ﺣﺪد ﻛﻔﺎ وﺣﱴ ﺗﺘﻤﻜﻦ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﻣﻦ ﻣﻌﺮﻓﺔ
  :ﰲ
  ؛...(ﲤﻴﺰ اﳌﻨﺘﺞ ﻛﺎﳉﻮدة، ﺳﺮﻋﺔ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ)أن ﺗﺴﻤﺢ ﲞﻠﻖ ﻣﺴﺎﳘﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﰲ اﳌﻨﺘﺞ -
  أن ﺗﻜﻮن ﺻﻌﺒﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪ؛ -
  ﻦ ﻣﻦ اﻟﺪﺧﻮل إﱃ أﺳﻮاق ﳐﺘﻠﻔﺔ؛ﲤﻜ أن -
اﳉﺬور  ﲝﻴﺚ ﺗﺘﻤﺜﻞ اﻟﻜﻔﺎءات اﶈﻮرﻳﺔ ﰲ ،ﻛﺸﺠﺮة  ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔﻊ ﳘﻴﺔ اﻟﻜﻔﺎءات اﶈﻮرﻳﺔ ﻳﱪزﻫﺎ اﻟﺘﺼﻮر اﻟﺬي و ُﺿ ا إن
ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻜﻞ  اﻟﱵ ﺗﻮﻓﺮ اﻟﻐﺬاء، أم ا اﻷوراق واﻷزﻫﺎر واﻟﺜﻤﺎر ﻓﺘﻤﺜﻞ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﻟﱵ ﺗﺒﺎع ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻓﺎﻟﻜﻔﺎءات اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ
ﻋﻠﻰ  ﺗﺘﻮاﻓﺮ ﳎﻤﻮع اﳌﻌﺎرف و اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎت اﻟﱵﲤﺜﻞ ﻣﺼﺪر اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ أي  (dalaharaP te lemaH)ﻣﻦ
  :اﳋﺼﺎﺋﺺ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
  ن ﻣﺎ ﳚﻌﻞ ﻣﻨﺘﺞ ﻣﺆﺳﺴﺔ ﳑﻴﺰا ﻟﺪﻳﻬﻢ و ﻳﺪﻓﻌﻬﻢ ﻟﻠﺤﺼﻮل ﻋﻠﻴﻪ، ﻫﻲ اﻟﻘﻴﻤﺔأ ﻣﺼﺪر إﻧﺸﺎء اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ، أي -
  ؛اﻟﻨﺎﲡﺔ ﻋﻦ اﻟﻜﻔﺎءات اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ
                                                
 ,5002 ,ecnarF al ,siraP ,noitasinagro’d noitidE ,eigétarts al ed slituo seL ,ltteohcS craM-naeJ , nijoB seuacaJ1
  .55: P




  ؛أن ﺗﺘﻮاﻓﺮ ﻟﺪى اﳌﺆﺳﺴﺔ دون ﻏﲑﻫﺎ -
  .ﺘﺎﺟﻬﺎ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﺿﺮأن ﺗﻜﻮن ﻣﺮﻧﺔ ﲟﻌﲎ إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ اﺳﺘﻌﻤﺎﳍﺎ ﰲ ﻣﻨﺘﺠﺎت ﻏﲑ اﻟﱵ ﻳﺘﻢ إﻧ -
  weiV desaB egdelwonK: اﻟﻤﻨﻈﻮر اﻟﻤﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ. ﺛﺎﻟﺜﺎ
 اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺗﺮى ﻧﻈﺮﻳﺔ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺪورﻫﺎ ﺑﺄن ﺟﻮﻫﺮ ( tnarGو rednapSو  tugoK) ﻛﻞ ﻣﻦ  ﺎﻬﺳﺎﻫﻢ ﰲ ﺻﻴﺎﻏﺘ
 إن ﻫﺬﻩ ،اﻟﺴﻮقﻟﻠﻤﻮارد ﺑﺪل ﳑﺎرﺳﺔ ﻧﻔﻮذ  اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﻤﺢ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﺟﻴﺪ ﻳﺘﻤﺜﻞ أﺳﺎﺳﺎ ﰲ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﺧﻠﻖ
 ﰲ ﺗﺒﺎﻳﻦ ﻣﻮارد اﳌﺆﺳﺴﺔ واﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ ﻣﺼﺎدر اﳌﻴﺰة VBR اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﺗﻨﺪرج ﰲ ﻧﻔﺲ إﻃﺎر ﺳﺎﺑﻘﺘﻬﺎ ﲝﻴﺚ ﺗﺘﻔﻘﺎن ﻣﻊ
، وﻣﻊ ذﻟﻚ ﻓﺈن اﳌﻨﻈﻮر اﳌﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻳﺴﻌﻰ إﱃ ﺗﻔﺴﲑ ﻣﺪى إﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﺆﺳﺴﺎت ﳌﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ، ﻌﺘﱪ اﳌﻮارد اﻷﻛﺜﺮ أﳘﻴﺔ ﺗ ﻓﻖ ﻫﺬﻩ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﻓﺈن اﳌﻌﺎرفو اﻋﺘﻤﺎدا ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﲤﺘﻠﻜﻪ ﻣﻦ ﻣﻌﺎرف ﺧﺎﺻﺔ 
ﺑﺔ اﳌﻮارد اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ واﻟﻜﻔﺎءات، و ﻗﺪ ﺗﻌﺎﻇﻤﺖ أﳘﻴﺘﻬﺎ ﺑﻌﺪ أن ﺗﺒﲔ أن ﺗﺮﺗﻜﺰ ﻋﻠﻴﻪ ﻣﻘﺎر  ﻞ اﶈﻮر اﻟﺬيﺜﲤ و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻬﻲ
ﻓﻤﻊ اﺷﺘﺪاد  ﻋﻠﻰ اﻷﺻﻮل اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﺮﻳﺔ وﲢﺪﻳﺪاﺗﻌﺘﻤﺪ ﺑﺎﻷﺳﺎس ﻋﻠﻰ اﳌﻮﺟﻮدات اﻟﻔﻜ ﺑﻨﺎء اﳌﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وإداﻣﺘﻬﺎ
اﻟﺬﻫﻨﻴﺔ  اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ وزﻳﺎدة وﺗﲑة ﺗﻜﻮﻳﻦ اﳌﻌﺎرف وﺗﻮﻇﻴﻔﻬﺎ، ﺑﺪأ اﻟﺒﺎﺣﺜﻮن ﻳﺆﻛﺪون ﻋﻠﻰ ﺗﻮﺟﻪ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ وزﻳﺎدة اﻟﺘﻄﻮرات
اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ  اﻟﺘﻮﺟﻬﺎت (0791 rekcurD reteP )ﻟﻴﺤﻞ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﰲ ﳏﻞ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ، ﺣﻴﺚ ﺣﺪد
اﻻﻓﺮاد وﲡﺎرđﻢ اﻛﺜﺮ اﳘﻴﺔ  أﻳﻦ اﻋﺘﱪ ﻋﻘﻮل srekrow egdelwonk ل اﳌﻌﺮﻓﺔﻋﻨﺪﻣﺎ اﺳﺘﻌﻤﻞ ﻣﺼﻄﻠﺢ ﻋﻤﺎ
 ﱰاﻛﻤﻴﺔﺑﺎﻟ ﻛﻤﺎ اĔﺎ ﺗﺘﻤﻴﺰﰲ اĔﺎ ﻻ ﺗﻨﻔﺬ ﲟﺮور اﻟﺰﻣﻦ   إن ﺧﺼﺎﺋﺺ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﻣﻦ ﻣﻬﺎراēﻢ اﳌﺎدﻳﺔ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ 
  1.ﰲ ﻣﻨﻈﻤﺎت اﻻﻋﻤﺎل ﻣﺼﺪر ﳋﻠﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔوﺗﻌﺘﱪ 
  اﻟﻤﻔﺎﻫﻴﻢ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺒﻨﻮك  :اﻟﺨﺎﻣﺲاﻟﻤﻄﻠﺐ 
ﻻ  وذﻟﻚ ﻨﺎﻓﺴﺔﻳﺘﺴﻢ ﲝﺪة اﳌ ﺳﻮق واﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﰲاﻟﺘﻔﻮق ﻘﻴﻖ ﲢ ﻌﺮﻓﺔ إﱃﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﺧﻼل ﻣﻦ  اﻟﺒﻨﻮك ﺗﺴﻌﻲ
اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻻ ﺗﺴﺘﻄﻴﻊ  ﺧﺎﺻﺔ ﺗﻠﻚ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﱵ ﻋﻨﺪ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﺑﺎﻟﺸﻜﻞ اﻟﺬي ﻌﺮﻓﺔﻟﻠﻤ اﻻدارة اﳉﻴﺪة ﺧﻼلﻳﺘﺤﻘﻖ إﻻ ﻣﻦ 
  .ﺎ ﰲ ذﻟﻚﺗﻘﻠﻴﺪﻫ ﳌﻨﺎﻓﺴﺔا
  :ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك :اوﻻ 
إن ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻻ ﳜﺘﻠﻒ ﻋﻠﻰ ﻏﲑﻩ ﻣﻦ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت، ﻟﻜﻦ اﻟﺘﻌﻘﻴﺪ اﳌﺘﺰاﻳﺪ ﻟﻠﺒﻴﺌﺔ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﳚﻌﻞ 
ﻠﻴﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻜﻦ ﻳﻼﺣﻆ اﳌﻬﻤﺔ أﻛﺜﺮ ﺻﻌﻮﺑﺔ، ﻓﺎﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك ﰲ اﻟﻌﺎﱂ أدرﻛﺖ أﳘﻴﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻷﻓﻀ
ﻣﻨﻬﺎ ﻓﻘﻂ ﺗﺘﺒﲏ ﺑﺮاﻣﺞ ﻹدارة %  02ﺑﻨﻚ ﰲ أورﺑﺎ اﻟﻐﺮﺑﻴﺔ وﺟﺪ أن ﻧﺴﺒﺔ  006اﻟﱰدد ﰲ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ، ﻓﻔﻲ ﻣﺴﺢ ﴰﻞ 
أن ﻣﻌﻈﻢ ﻣﺴﺆوﱄ ﺗﻠﻚ اﻟﺒﻨﻮك ﻳﻨﺘﻈﺮون ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺘﺠﺎرب اﻷوﱃ ( izifaH & itayaH )اﳌﻌﺮﻓﺔ ، وﻳﻌﻮد ذﻟﻚ ﰲ رأي 
  .اﻷﺧﺮى وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﺣﺴﺎب اﳌﻨﺎﻓﻊ واﻷﺿﺮار اﳌﱰﺗﺒﺔ ﻗﺒﻞ اﳌﺨﺎﻃﺮة ﺑﺘﺒﲏ ﻣﺸﺮوﻋﺎت إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔﻟﺘﺒﲏ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك 
إن أﺻﻮل اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻟﻴﺴﺖ ﻛﺒﺎﻗﻲ اﳌﺆﺳﺴﺎت ﺗﺘﻤﺜﻞ أﺳﺎﺳﺎ ﰲ اﳌﺼﺎﻧﻊ اﻵﻻت وﻏﲑﻫﺎ، ﻓﺎﻷﺻﻮل اﻷﻛﺜﺮ أﳘﻴﺔ 
ﻌﻼﻗﺎت ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﲤﺜﻞ اﻷﺳﺎس ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻜﻔﺎءة ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﻫﻢ اﻟﺒﺸﺮ وﻋﻼﻗﺎēﺎ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻓﺈدارة اﻟﺒﺸﺮ وﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟ
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اﳉﻮﻫﺮﻳﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، أﻳﻀﺎ ﻓﺎﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻗﺘﺼﺎد ﺧﺪﻣﻲ ﺑﺎﻟﺪرﺟﺔ اﻷوﱃ، ﻣﻦ ﻫﻨﺎ ﺗﺘﻀﺢ أﳘﻴﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ 
ﺔ وﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ دون ﻏﲑﻩ، وﻳﻌﺪ اﻟﺒﻨﻚ اﻵﺳﻴﻮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺮاﺋﺪة اﻟﱵ ﺗﺒﻨﺖ ﻣﺒﺎدرة إدارة اﳌﻌﺮﻓ
  .ﻣﻠﺨﺺ ﻷﻫﻢ ﻣﺎ ﺟﺎء ﰲ ﺗﻘﺮﻳﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﺣﻮل اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺒﻨﻚ ﻹﳒﺎح ﻫﺬﻩ اﳌﺒﺎدرة
  : اﻟﺮؤﻳﺔ، اﻟﻐﺎﻳﺔ واﻷﻫﺪاف -1
، ﻓﺪﻣﺞ ﺿﻤﻦ رؤﻳﺘﻪ  4002ﺑﺘﺒﲏ ﻣﺒﺎدرة ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﺑﺘﺪاء ﻣﻦ ﺳﻨﺔ  DBAﻗﺎم اﻟﺒﻨﻚ اﻷﺳﻴﻮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ 
إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ "ﺎﺳﻲ ﻟﻠﺒﻨﻚ ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ، ﻓﻜﺎن ﺷﻌﺎرﻩ اﳋﺎص đﺬﻩ اﳌﺒﺎدرة اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ رؤﻳﺔ ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ، إذ أن اﳍﺪف اﻷﺳ
ﻓﺈﱃ ﺟﺎﻧﺐ ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻛﻤﻨﻬﺞ إداري، ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ إﱃ ﻧﺸﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﺒﺤﺚ " ﻣﻦ أﺟﻞ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ
ﻈﻤﺔ ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ ﻣﺘﻌﻠﻤﺔ ﺗﻨﺸﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻌﻠﻤﻲ واﻟﺘﻌﻠﻴﻢ وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﻣﻴﺔ ﰲ اﻟﺪول اﻟﺘﺎﺑﻌﺔ ﻟﻪ، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ ﻟﻴﺼﺒﺢ ﻣﻨ
  .داﺧﻠﻴﺎ وﺧﺎرﺟﻴﺎ
  KCILCﺳﺎﳘﺖ ﰲ اﻋﺘﻤﺎد ﻣﺒﺎدرة إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻨﻬﺎ ﻣﺒﺎدرة  4002ﻟﻘﺪ ﺗﺒﲎ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة ﻣﺒﺎدرات ﻗﺒﻞ ﺳﻨﺔ 
  egdelwonK dna ,noitacinummoC ,noitamrofnI ,gninraeL rof retneCواﻟﱵ ﻫﻲ اﺧﺘﺼﺎر 
، وأﻳﻀﺎ ﲢﺴﲔ اﺳﺘﻘﺒﺎل اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺒﺎدرة ﻣﺸﺮوع  3002اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺳﻨﺔ او ﻣﺮﻛﺰ اﻟﺘﻌﻠﻢ، اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻻﺗﺼﺎل و 
  .اﻟﺬي ﻳﻬﺪف إﱃ ﲣﺰﻳﻦ ﺧﺮاﺋﻂ ﻣﺸﺮوﻋﺎت اﻟﺒﻨﻚ وﻛﺬا اﳌﻮارد اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ đﺎ tcejorp weivpam eht
ﻳﺪ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ اﺳﺘﻔﺎدة اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﲡﺎرب ﳌﻨﻈﻤﺎت أﺧﺮى، ﰲ ﲢﺪﻳﺪ اﻟﺮؤﻳﺔ واﳌﺘﻄﻠﺒﺎت وﻛﺬا ﻧﻘﺎط اﻟﱰﻛﻴﺰ وﲢﺪ
  .9991واﳌﻮارد اﻟﻀﺮورﻳﺔ، وﺧﺎﺻﺔ ﲡﺮﺑﺔ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻌﺎﳌﻲ ﰲ ﺗﺒﲏ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺳﻨﺔ 
  اﻟﻤﺒﺎدئ اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ -2
ﺗﺸﺠﻴﻊ ﺑﻴﺌﺔ ﺗﺪﻋﻢ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻴﺚ ﺗﻌﺘﱪ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ واﻟﻘﻴﻢ اﻟﱵ ﺗﺸﺠﻊ اﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ أﺳﺎﺳﻴﺎت ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ، -
  وﺗﺸﺠﻴﻊ ﻛﻞ ﻋﺎﻣﻞ ﻟﻴﺼﺒﺢ ﻋﺎﻣﻞ ﻣﻌﺮﰲ؛
ﻛﻴﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻮﺟﻪ ﺑﺎﻟﻨﺘﺎﺋﺞ واﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ، ﻓﻘﻴﺎس وﻣﺮاﻗﺒﺔ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﳌﺒﺎدرات اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺿﺮوري ﻣﻦ اﺟﻞ اﻟﺘﺄ -
  اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﰲ إدارة اﻟﺬاﻛﺮة اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ؛
 ﻟﻀﻤﺎن أن ﻣﺒﺎدرة إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﲢﺴﻦ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺒﻨﻚ، ﻓﺎﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﻌﻤﻠﻴﺎﺗﻴﺔ ﺳﻮف ﲢﺪد اﳌﻘﺎرﺑﺎت اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ -
  .اﳌﻌﺘﻤﺪة
  اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﻤﺘﻮﻗﻌﺔ وﺧﻄﻂ اﻟﻌﻤﻞ -3
  :رﲰﺖ ﺧﻄﻂ اﻟﻌﻤﻞ ﻟﻠﻮﺻﻮل إﱃ ﲬﺴﺔ ﻧﺘﺎﺋﺞ واﺿﺤﺔ وﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ ﺗﺘﻌﻠﻖ أﺳﺎﺳﺎ ﲟﺎ ﻳﻠﻲ
  ﲢﺴﲔ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻟﺪﻋﻢ اﻟﺘﺸﺎرك اﳌﻌﺮﰲ؛ -
  ﺗﻄﻮﻳﺮ ﺑﺮﻧﺎﻣﺞ اﻟﺒﺤﺚ؛ -
ﺬا اﻹﻃﺎر أدﺧﻞ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻷﻋﻤﺎل وﺣﻠﻮل ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، وﰲ ﻫ -
اﻟﱵ ﻃﻮرت ﻻﻟﺘﻘﺎط اﳌﻌﺎرف وﻣﺸﺎرﻛﺘﻬﺎ ﺑﲔ اﳌﻮﻇﻔﲔ، أﻳﻀﺎ ﻣﺎ  setalpmet tramsاﻟﺘﻘﻨﻴﺎت ﻣﺜﻞ اﳌﻘﺎﻟﺐ اﻟﺬﻛﻴﺔ 




واﻟﱵ ﲡﻤﻊ اﳋﱪات اﳌﻬﺎرات اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻌﻤﻞ داﺧﻞ  sabataD sllikSﻳﺴﻤﻰ ﺑﻘﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت اﳌﻬﺎرات 
  اﻟﺒﻨﻚ؛
ﳎﺘﻤﻌﺎت اﳌﻤﺎرﺳﺔ داﺧﻞ اﻟﺒﻨﻚ، وﻛﺬﻟﻚ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺑﻴﻮت اﳋﱪة وﻣﻜﺎﺗﺐ اﻻﺳﺘﺸﺎرات ﲢﺴﲔ آﻟﻴﺔ ﻋﻤﻞ  -
  اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﰲ ﺗﺄﻫﻴﻞ وﺗﺪرﻳﺐ اﻹﻃﺎرات اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ؛
واﻟﻮﺣﺪات اﻷﺧﺮى، وﰲ اﳉﺎﻧﺐ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﻓﻘﺪ ( اﻟﻌﻤﻼء ﻣﺜﻼ)ﺗﻮﺳﻴﻊ اﳌﺸﺎرﻛﺔ اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺸﺮﻛﺎء اﳋﺎرﺟﻴﲔ -
ﲝﻴﺚ ﻳﺪﻋﻢ أﻧﺸﻄﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  MK-DDSRﺧﺎص ﻳﺪﻋﻰ ﲟﺮﻛﺰ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  أﺻﺒﺢ ﺿﻤﻦ اﳍﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﻗﺴﻢ
ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺘﻮزﻳﻊ اﺳﺘﺒﻴﺎن ﺳﻨﻮي  5002داﺧﻞ اﻟﺒﻨﻚ وﺧﺎرﺟﻪ، وﻛﺬﻟﻚ دور ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت، وﺑﺪءا ﻣﻦ ﺳﻨﺔ 
 tnemeganaM egdelwonK fo snoitpecrePﳌﻌﺮﻓﺔ وﻗﻴﺎس ﻣﺴﺘﻮى إدراك اﻷﻓﺮاد ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ 
ﺗﺘﺒﻊ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻷﻓﺮاد ﻟﻠﻤﺒﺎدئ اﻟﱵ ﺟﺎء đﺎ اﳌﺸﺮوع اﻷوﱄ اﳌﺘﻀﻤﻦ إﻃﺎرا ﳌﺸﺮوع إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، وﳝﻜﻦ زﻳﺎرة ﻫﺬﻩ  وﺧﺎﺻﺔ
  :اﻟﺼﻔﺤﺔ ﳌﺘﺎﺑﻌﺔ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن اﻟﺴﻨﻮﻳﺔ
 (psa.tnemssessa/tnemeganaM-egdelwonK/gro.bda.www//:ptth)
ﺗﻘﻴﻴﻤﺎ ﳌﺪى ﳒﺎح اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﺗﺮﺳﻴﺦ ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ وﺛﻘﺎﻓﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  ﲝﻴﺚ ﻳﺮﻛﺰ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﻠﻚ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ
ﻟﺪى ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ، وﻫﺬا ﻳﻮﺟﻪ ﻣﻦ ﺟﻬﺔ أﺧﺮى ﻋﻠﻰ ﻣﻀﻲ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﻃﺮﻳﻖ إﳒﺎح ﻣﺸﺮوع ﺗﺒﻨﻴﻪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻳﻘﻴﻨﺎ ﻣﻨﻪ ﺑﺄن 
ﺮﻓﺔ ﻗﺪ ﻳﺴﺘﻐﺮق ﻫﺬا اﻟﻨﺠﺎح ﻛﻤﺎ ذﻛﺮﻩ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﺒﺎﺣﺜﲔ ﻳﺘﻄﻠﺐ ﺑﻌﺾ اﻟﻮﻗﺖ، وأن اﻟﺘﻤﺎس ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻣﻦ ﺗﺒﲏ إدارة اﳌﻌ
إﱃ ﺗﻌﺰﻳﺰ إدارة  8002-0202ﻛﻤﺎ ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ إﻃﺎر اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺘﻪ اﳉﺪﻳﺪة . ﺳﻨﻮات، وﻳﺴﺘﻠﺰم ﻋﻨﺎﻳﺔ ﻣﺘﻮاﺻﻠﺔ
اﳌﻌﺮﻓﺔ ودﳎﻬﺎ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺒﻨﻚ، وذﻟﻚ ﺑﺎﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺴﻨﻮات اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻔﺎدي  اﻟﻨﻘﺎﺋﺺ 
  :ﻊ ﲡﺮﺑﺔ اﻟﺒﻨﻚ اﻵﺳﻴﻮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ ﳝﻜﻦ اﺳﺘﻨﺘﺎج ﻣﺎ ﻳﻠﻲاﳌﻼﺣﻈﺔ، ودﻋﻢ اﻻﳚﺎﺑﻴﺎت اﶈﻘﻘﺔ، وﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺘﺒ
إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﺸﺮوع ﻃﻮﻳﻞ اﳌﺪى، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﳚﺐ إدﻣﺎج ﻣﺒﺎدرة إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻜﱪى ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ، وﻋﻠﻴﻪ -
  ﲡﺐ اﳌﺘﺎﺑﻌﺔ اﳌﺴﺘﻤﺮة ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﻣﺸﺮوع إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ؛
اēﺎ، ﺣﻴﺚ ﺗﻈﻬﺮ ﰲ اﳍﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ، وﺗﻜﻮن ﻣﺴﺆوﻟﺔ ﻋﻦ ﻛﻞ ﻣﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﳝﻜﻦ اﻋﺘﺒﺎر إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻛﻮﻇﻴﻔﻴﺔ ﻣﺴﺘﻘﻠﺔ ﺑﺬ-
  ﺑﺘﻄﻮﻳﺮ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﳌﻨﻈﻤﺔ وﲢﺪﻳﺜﻬﺎ وﺗﻌﺰﻳﺰ إدارēﺎ ﰲ ﻛﻞ اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت؛
  ﳚﺐ أن ﺗﻈﻬﺮ ﻣﺴﺆوﻟﻴﺔ ﻛﻞ ﻓﺮد ﰲ ﻛﻞ ﻣﺴﺘﻮى ﰲ ﺿﻤﺎن ﳒﺎح ﻣﺒﺎدرات إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ؛-
  ادارة ﻋﻼﻗﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك  : ﺛﺎﻧﻴﺎ 
ﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻀﻐﻮط و اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت ﻻ ﻟﺘﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻓﺤﺴﺐ و إﳕﺎ ﻟﺘﺠﺎوزﻫﺎ ﺗﻮاﺟﻪ ﻣﻨﻈﻤﺎت اﳋ
و ﺧﺎﺻﺔ ﰲ ﻋﺎﱂ ﻳﺸﻬﺪ ﺗﺰاﻳﺪا ﻣﻀﻄﺮدا ﰲ ﺣﺪة اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ، و ﻛﻨﺘﻴﺠﺔ ﺣﺘﻤﻴﺔ ﻟﺬﻟﻚ ﻓﻘﺪ أﺻﺒﺢ ﻟﺰاﻣﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﻮﺟﻪ 
ﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻫﺬﻩ اﻷﺧﲑة اﻟﱵ ﺗﻌﺘﱪ اﳌﻔﺘﺎح اﻟﺬي ﺑﺎﻟﺰﺑﻮن ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ اﻟﺮﻛﻴﺰة اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﻮم ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة ﻋﻼﻗ
ﳛﻘﻖ اﻟﻨﺠﺎح اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻧﻈﺮا ﻟﻠﻤﺰاﻳﺎ اﻟﱵ ﲢﻘﻘﻬﺎ، وﰲ ﻫﺬا اﻹﻃﺎر ﻳﺘﻌﲔ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻚ أن ﻳﺒﺬل ﻗﺼﺎرى ﺟﻬﺪﻩ ﻣﻦ أﺟﻞ 
  .ﺗﺼﻤﻴﻢ ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻼﻗﺔ و ﺻﻴﺎﻏﺘﻬﺎ ﺑﺎﻟﺸﻜﻞ اﻟﺬي ﻳﻀﻤﻦ ﺑﻘﺎءﻩ و اﺳﺘﻤﺮارﻩ
  




  :اﻟﺘﻮﺟﻪ ﻧﺤﻮ اﻟﺰﺑﻮن و أﺑﻌﺎدﻩ-1
ﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﳊﺪﻳﺚ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﳝﺜﻞ اﲡﺎﻫﺎ ﺗﻔﻜﲑﻳﺎ أو ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺗﺘﺨﺬ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن اﶈﻮر اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ ﳍﺎ، ﺣﻴﺚ أﺻﺒﺢ إن اﳌﻔﻬﻮم ا
اﻟﺰﺑﻮن ﺳﻴﺪ اﻟﺴﻮق ﺑﻼ ﻣﻨﺎزع، ﻓﺈرﺿﺎﺋﻪ و إﺷﺒﺎع رﻏﺒﺎﺗﻪ ﻳﻌﺪ أﻫﻢ ﻋﻤﻞ ﺗﺄﺧﺬﻩ اﻟﺒﻨﻮك ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺗﻘﻬﺎ، و ﺗﺘﺨﺬ ﻣﻦ ذﻟﻚ 
أﻫﺪاﻓﻪ ﺗﺘﻮﻗﻒ ﻋﻠﻰ ﻣﺪى ﻗﺪرﺗﻪ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت  ﺳﺒﻴﻼ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﳍﺪف ﻣﻦ ﻗﻴﺎﻣﻬﺎ، إذ أن ﻗﺪرة اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ
  1: اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ و ﻫﺬا ﻳﺴﺘﻮﺟﺐ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻘﻴﺎم ﲟﺎ ﻳﻠﻲ
  ﲢﺪﻳﺪ أﻛﺜﺮ اﻷﺳﻮاق رﲝﻴﺔ اﻵن و ﰲ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ؛ -
  ﳏﺎوﻟﺔ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺟﺎت و رﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﺔ و اﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ؛ -
  .ﺗﺼﻤﻴﻢ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﳌﻨﺎﺳﺐ و اﻟﻔﻌﺎل -
ﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺟﺎت و رﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻳﻨﺘﺞ ﻋﻨﻪ زﻳﺎدة ﰲ ﻋﺪد اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳉﺪد ﻛﻤﺎ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﺧﻠﻖ ﻧﻮع ﻣﻦ ﺣﻴﺚ أن اﻟ
اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻷوﻓﻴﺎء اﻟﺬﻳﻦ ﰲ ﻛﺜﲑ ﻣﻦ اﳊﺎﻻت ﻳﻘﻮﻣﻮن ﺑﺎﻟﺪﻓﺎع ﻋﻦ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ و ﻣﻦ ﺧﻼل إرﺿﺎء 
   ﻣﺮ اﻟﺬي ﳝﻜﻨﻪ ﻣﻦ اﻻﺳﺘﺨﺪام اﻷﻣﺜﻞ ﳌﻮاردﻩ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻓﺈن اﻟﺒﻨﻚ ﺳﻮف ﳛﻘﻖ اﻟﺮﺑﺢ ﻧﻈﺮا ﻷﻧﻪ ﺣﺪد ﺣﺎﺟﺎت زﺑﺎﺋﻨﻪ اﻷ
و اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ﻫﻲ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﳉﻮﻫﺮﻳﺔ و ﺑﺼﻮرة ﺗﻠﱯ ﺣﺎﺟﺎت زﺑﺎﺋﻨﻪ و رﻏﺒﺎēﻢ، ﺣﻴﺚ أن ﺑﻨﺎء اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن 
  2:  ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳊﺎﺿﺮ، و ﻟﻌﻞ أﻫﻢ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﲟﻔﻬﻮم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﺗﺘﻤﺜﻞ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ
ﻗﻴﻤﺔ اﻟﺰﺑﻮن اﳌﻔﺘﺎح اﻷﺳﺎﺳﻲ ﻟﺒﻨﺎء ﻋﻼﻗﺎت زﺑﻮن داﺋﻤﺔ، وﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم ﻓﺈن اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻳﻮاﺟﻬﻮن ﺗﺸﻜﻴﻠﺔ واﺳﻌﺔ ﻣﻦ  -
  اﳋﺪﻣﺎت اﻷﻣﺮ اﻟﺬي ﻳﺪﻓﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻻﺧﺘﻴﺎر ﺗﻠﻚ اﻟﱵ ﺗﻘﺪم أﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺔ ﻣﺪرﻛﺔ ﻟﻪ؛
  ﻒ اﻟﱵ ﻳﺘﺤﻤﻠﻬﺎ؛اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﺪرﻛﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن ﻫﻲ اﻟﻔﺮق ﺑﲔ إﲨﺎﱄ اﻟﻘﻴﻢ اﻟﱵ ﳛﺼﻞ ﻋﻠﻴﻬﺎ و إﲨﺎﱄ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴ -
  رﺿﺎ اﻟﺰﺑﻮن ﺣﻴﺚ أن ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺮﺿﺎ ﻫﻮ اﻟﻄﺮﻳﻖ ﻟﻠﻨﺠﺎح؛ -
وﻻء اﻟﺰﺑﻮن ﺣﻴﺚ أن ﺧﻠﻖ اﻟﺮﺿﺎ ﻟﻠﺰﺑﻮن ﻳﺆدي إﱃ ﺧﻠﻖ وﻻءﻩ و ﻫﺬا ﻳﻌﺘﱪ ﻣﻦ اﻷﻫﺪاف اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ ﻹدارة ﻋﻼﻗﺎت  -
  اﻟﺰﺑﻮن ﰲ اĐﺎل اﻟﺒﻨﻜﻲ؛
ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﺴﻬﻴﻼت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ      و  ﺧﺪﻣﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻫﻲ اﻟﻄﺮﻳﻘﺔ اﻟﱵ ﲣﺘﺎرﻫﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ ﺧﺪﻣﺔ زﺑﺎﺋﻨﻬﺎ -
اﻟﱵ ﲢﺪد ﺑﺪرﺟﺔ ﻛﺒﲑة ﻃﺮﻳﻘﺘﻬﺎ ﰲ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻋﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ، ﻛﻤﺎ ﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳﻔﻬﺎ ﻋﻠﻰ أĔﺎ ﳎﻤﻮﻋﺔ اﻟﻨﺸﺎﻃﺎت اﻟﱵ ﺗﻌﻜﺲ 
ﺣﻘﻴﻘﺔ اﻟﺘﻔﺎﻋﻞ اﻟﺸﺨﺼﻲ ﺑﲔ ﻣﻘﺪم اﳋﺪﻣﺔ و اﻟﺰﺑﻮن أﺛﻨﺎء ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﻘﺪﱘ و ﻫﻲ ﺗﺰﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ و رﺿﺎ 
  ﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ ﺣﺪ ﺳﻮاء؛ا
ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻟﺰﺑﻮن ﲤﺜﻞ اﻻﲡﺎﻩ اﻷﺳﺎﺳﻲ ﳌﻔﻬﻮم إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن، ﺣﻴﺚ ﺗﻘﻮم اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺑﻮﺿﻊ -
اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻠﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻟﺰﺑﻮن ﻛﻮﺳﻴﻠﺔ و ﻫﺪف ﰲ ﻧﻔﺲ اﻟﻮﻗﺖ، و ﻻ ﺷﻚ أن إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﺗﺮﻛﺰ 
  .ﺘﻴﻨﺔ و ذات ﺑﻌﺪ زﻣﲏ ﻃﻮﻳﻞ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﰲ أﻧﺸﻄﺘﻬﺎ اﻟﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ ﻋﻼﻗﺔ ﻣ
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     1:اﻷﺳﺒﺎب اﻟﺘﻲ أدت إﻟﻰ اﻧﺘﻬﺎج اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك -2
ﻟﻘﺪ ﺷﻬﺪت اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ و اﳌﺎﻟﻴﺔ و اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﰲ اﻟﺴﻨﻮات اﻷﺧﲑة ﺗﻐﲑات و ﲢﻮﻻت ﻣﺘﺴﺎرﻋﺔ أﻣﻠﺘﻬﺎ ﻇﺎﻫﺮة 
اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﳉﺪﻳﺪ؛ و ﺗﺴﺎرع اﻟﺘﻘﺪم اﳊﺎﺻﻞ ﰲ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  و اﻟﺜﻮرة  اﻟﻌﻮﳌﺔ، اﻟﱵ ﻳﺸﻜﻞ ﻣﺼﺪرﻫﺎ اﻟﻨﻈﺎم
اﳍﺎﺋﻠﺔ ﰲ وﺳﺎﺋﻞ اﻻﺗﺼﺎل اﻟﺴﻠﻜﻴﺔ و اﻟﻼﺳﻠﻜﻴﺔ، و ﻣﺎ ﻳﻌﻜﺲ اﻟﺘﺴﺎرع ﰲ ﻫﺬﻩ اﻟﺘﺤﻮﻻت ﳕﻮ ﻣﻮاﻗﻊ ﺷﺒﻜﺎت 
ﺔ اﻟﻔﻮرﻳﺔ ﻋﱪ اﻷﻧﱰﻧﻴﺖ اﻷﻧﱰﻧﻴﺖ ﰲ اﻟﻌﺎﱂ؛ و ﺗﺰاﻳﺪ ﻋﺪد ﻣﺴﺘﺨﺪﻣﻲ ﻫﺬﻩ اﻟﺸﺒﻜﺎت و ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ و اﳌﺼﺮﻓﻴ
  :ﻟﺬﻟﻚ ﻓﺈن ﻫﻨﺎك اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻷﺳﺒﺎب اﻟﱵ أدت إﱃ اﻧﺘﻬﺎج اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﻨﻬﺎ
  :اﻷﺳﺒﺎب اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ 
  رﻏﺒﺔ إدارات اﻟﺒﻨﻮك ﰲ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ زﺑﺎﺋﻨﻬﺎ ﳋﺪﻣﺘﻬﻢ ﺑﺸﻜﻞ ﺟﻴﺪ؛ -
ﻣﻦ اﳊﺎﻻت ﻋﻠﻰ ﻋﺪم ﻗﺪرة اﳌﻮﻇﻔﲔ و ﻣﻌﺮﻓﺘﻬﻢ ﺑﺄﺳﺲ ﻗﻨﺎﻋﺔ إدارة اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺄن اﳋﺴﺎﺋﺮ اﻟﺼﺎﻣﺘﺔ ﻧﺎﲡﺔ ﰲ ﻛﺜﲑ -
اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ اﳉﺪي ﻣﻊ ﲨﻬﻮر اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، ﻟﺬا ﻓﻘﺪ وﺟﺪت أﻧﻪ ﻣﻦ اﻟﻮاﺟﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺗﺄﻫﻴﻞ اﳌﻮﻇﻔﲔ و ﺗﺪرﻳﺒﻬﻢ و ﺣﺴﻦ 
  اﺧﺘﻴﺎرﻫﻢ اﻷﻣﺮ اﻟﺬي ﻳﺴﺘﻮﺟﺐ ﺟﻬﻮدا ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺗﻨﺼﺐ ﻋﻠﻰ ﺗﺪرﻳﺐ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﻋﻠﻰ وﺳﺎﺋﻞ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ اﳉﻴﺪ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ؛
ﺎﺑﻪ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﻓﻘﺪ ﺷﻌﺮت اﻟﺒﻨﻮك ﺑﻀﺮورة أن ﺗﻜﻮن ﺧﺪﻣﺎēﺎ ﳑﻴﺰة ﻷن اﻟﺰﺑﻮن ﻳﺴﻌﻰ ﰲ ﺿﻮء ﺗﺸ -
داﺋﻤﺎ إﱃ اﺧﺘﻴﺎر اﻷﻓﻀﻞ ﻣﻦ ﺑﲔ اﻟﺒﻨﻮك، اﻷﻣﺮ اﻟﺬي أدى đﺎ إﱃ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ أﻛﺜﺮ اﳋﺪﻣﺎت ﻓﺎﺋﺪة ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻬﺎ، و ﻣﺪى 
ﱘ اﳋﺪﻣﺎت و ذﻟﻚ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ إدارة ﻗﺒﻮﳍﻢ ﳍﺬﻩ اﳋﺪﻣﺎت، و أﺧﺬت ﺗﺒﺤﺚ ﻋﻦ أﻛﺜﺮ اﻟﻄﺮق ﺳﺮﻋﺔ ﰲ ﺗﻘﺪ
  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن؛
إن ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻻ ﳝﻜﻦ ﻟﻠﺰﺑﻮن أن ﻳﻠﻤﺴﻬﺎ إﻻ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻌﺎﻣﻠﻪ ﻣﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﻧﻈﺮا ﻟﻠﺨﺼﺎﺋﺺ اﻟﱵ ﺗﺘﻤﺘﻊ -
  .đﺎ اﳋﺪﻣﺎت و ﻣﺎ ﻳﻨﺠﺮ ﻋﻨﻬﺎ ﻣﻦ اﻟﺘﻔﺎﻋﻞ اﻟﺸﺨﺼﻲ ﺑﲔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ و اﳌﻮﻇﻔﲔ
  :اﻷﺳﺒﺎب اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔ 
ﺎﻓﺴﺔ اﻟﺸﺪﻳﺪة ﺑﲔ اﻟﺒﻨﻮك ﻋﻠﻰ ﲨﻊ اﻟﻮداﺋﻊ و ﺗﻘﺪﱘ اﻟﻘﺮوض و ﻓﺘﺢ اﻟﻔﺮوع و ﲢﻘﻴﻖ اﻻﻧﺘﺸﺎر ﰲ ﻣﻨﺎﻃﻖ ﳐﺘﻠﻔﺔ، و اﳌﻨ-
    ﻟﻠﺘﻤﻜﻦ ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﺸﺮﺳﺔ ﻳﻨﺒﻐﻲ اﻧﺘﻬﺎج اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﳌﺎ ﳍﺎ ﻣﻦ أﻫﺪاف ﻣﻦ ﺟﺬب ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ؛ 
ﱃ اﻻﺣﺘﻔﺎظ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻷﻃﻮل ﻣﺪة ﳑﻜﻨﺔ و ﻋﺪم ﺗﺴﺮﻳﻬﻢ ﻟﻠﺒﻨﻮك ﲢﻘﻴﻖ ﻟﻠﺮﺿﺎ و ﻣﻦ ﰒ اﻟﻮﻻء اﻷﻣﺮ اﻟﺬي ﻳﺆدي إ-
  اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ؛
زﻳﺎدة اﻻﻧﺘﺸﺎر اﻟﻌﺎﳌﻲ ﻟﻠﺒﻨﻮك، ﻓﻘﺪ ﺗﻮﺳﻌﺖ ﻛﺜﲑ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك ﰲ ﻓﺘﺢ ﻓﺮوع ﳍﺎ ﰲ اﻟﺪول اﻷﺧﺮى ﳑﺎ أدى إﱃ إﺿﺎﻓﺔ -
اﻟﱵ ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت  إذن ﻓﺎﻟﺒﻨﻮك اﻟﻨﺎﺟﺤﺔ ﻫﻲ ﺗﻠﻚ. أﻋﺒﺎء ﺟﺪﻳﺪة ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك ﰲ اﻟﻮﻓﺎء ﺑﺎﻟﻮﻋﻮد اﲡﺎﻩ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  .اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ و رﻏﺒﺎēﻢ ﲟﺎ ﻳﻀﻤﻦ ﰲ اﻟﻨﻬﺎﻳﺔ ﲢﻘﻴﻖ ﻫﺪف ﺗﻌﻤﻴﻖ اﻟﻮﻻء و اﻻﻧﺘﻤﺎء ﻟﻠﺒﻨﻚ
  
  
                                                
، 2، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ ﰲ ﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺴﻨﻄﻴﻨﺔ واﻻﺣﺘﻴﺎط ﺑﺸﻠﻐﻮم اﻟﻌﻴﺪ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﻓﻲ اﻟﺠﺎل اﻟﺒﻨﻜﻲ دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﻨﻲ ﻟﻠﺘﻮﻓﻴﺮزﻗﺎد ﻫﺠﲑة،  1
 .111:، ص3102




 اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك : ﺛﺎﻟﺜﺎ 
ﻛﻨﺎ ﻗﺪ ﻋﺮﺟﻨﺎ ﻋﻠﻰ اﳌﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺼﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ وﺳﻨﺘﻨﺎول ﰲ ﻫﺬا اﳌﻄﻠﺐ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ اﳋﺎﺻﺔ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺼﻔﺔ 
  :ﺎﺻﺔ ﺧ
ﺷﻬﺪت اﻟﺴﺎﺣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ ﻋﺪة ﲢﻮﻻت ﻓﺮﺿﺖ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲ ﺣﻘﻠﻬﺎ  :ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ -1
  1:اﻻﻟﺘﺰام ﲟﻌﺎﻳﲑ وﺷﺮوط ﺟﺪﻳﺪة ﻟﺘﺠﺎري ﻫﺬﻩ اﻟﺘﻄﻮرات وﻣﻦ ﺑﲔ اﻫﻢ ﻣﻈﺎﻫﺮ ﻫﺬﻩ اﻟﺘﻄﻮرات 
ﺗﻮﺳﻊ اﻟﻌﻤﻞ اﳌﺼﺮﰲ ﻟﻴﺸﻤﻞ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﺜﻮرة اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﰲ ﳎﺎل اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﻻﺗﺼﺎل وﻣﺎ ﻧﺘﺞ ﻋﻨﻬﺎ ﻣﻦ -
  ؛ﻋﱪ اﻻﻧﱰﻧﺖ
  ؛اﻟﺘﺤﺮﻳﺮ اﻟﺒﻨﻜﻲ وﻣﺎ ﻧﺘﺞ ﻋﻨﻪ ﻣﻦ ﺗﻮاﺟﺪ اﻟﺒﻨﻮك اﻻﺟﻨﺒﻴﺔ وﻣﻠﻜﻴﺘﻪ ﻟﻠﺒﻨﻮك ﰲ اﻏﻠﺐ ﺑﻠﺪان اﻟﻌﺎﱂ وزﻳﺎدة ﻋﻤﻠﻴﺔ اﳋﻮﺻﺼﺔ-
ة  وﺗﻨﻮﻳﻊ اﳋﺪﻣﺎت ﻣﺴﺘﺒﻌﺪﺗﻮﺟﻪ اﻋﺎل اﻟﺒﻨﻮك اﱃ اﻟﺸﻤﻮﻟﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻌﲏ ﺗﻨﻮﻳﻊ ﻣﺼﺎدر اﻟﺘﻤﻮﻳﻞ ﻟﻴﺸﻤﻞ ﻣﺼﺎدر ﻛﺎﻧﺖ -
  ؛ﻟﺘﺸﻤﻞ ﻗﻄﺎﻋﺎت ﺟﺪﻳﺪة
   ؛اﻻﻧﺪﻣﺎج واﻟﺘﻜﺘﻼت اﻟﻜﱪى ﰲ رأس اﳌﺎل واﻻﻧﺪﻣﺎج اﻟﻜﺎﻣﻞ واﻟﺪاﺋﻢ ﺑﲔ اﻟﺒﻨﻮك ﳌﻮاﺟﻬﺔ اﻻزﻣﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ اﻟﺪورﻳﺔ-
  2 :ﻫﺬﻩ اﳌﺘﻐﲑات وﻏﲑﻫﺎ اوﺟﺒﺖ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﰲ ﻗﻄﺎع اﻟﺒﻨﻮك اﻻﻟﺘﺰام ﺑﺎﳌﻌﺎﻳﲑ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
  ؛ﺠﻴﺎت ﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ ﺑﲔ اﳉﻮدة، اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ، اﻟﺘﻤﻴﺰ واﻟﻮﻗﺖ ﻟﺘﻐﻄﻲ ﲨﻴﻊ ﺗﻮﻗﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﺗﺒﲏ اﺳﱰاﺗﻴ-
ﺗﺒﲏ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺗﺪرﻳﺒﻴﺔ ﻣﺴﺘﻤﺮة ﻟﻠﻌﻤﺎل اﳌﻬﺮة ﻋﻠﻰ ﻛﻞ اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت وﰲ ﻛﺎﻓﺔ اĐﺎﻻت اﻻداء ﳌﺎ ﺗﺘﻄﻠﺒﻪ ﻫﺬﻩ اﳌﺮﺣﻠﺔ ﻣﻦ -
  ؛ﻋﻤﺎل ﻗﺎدرﻳﻦ ﻋﻠﻰ اﻻﺑﺪاع واﻻﺑﺘﻜﺎر
ﻮل ﻓﻠﺴﻔﺔ واﺳﻠﻮب اﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ وﻧﺸﺮ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﳉﻮدة ﻣﻦ اﺟﻞ اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﺗﻐﻴﲑ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻟﺘﻨﺼﺐ ﺣ-
  ؛ﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺒﻨﻚ ﲟﺸﺎرﻛﺔ ﲨﻴﻊ اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﻓﻴﻪ
ﺗﺒﲏ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﺳﺘﺨﺪاﻣﻬﺎ ﰲ دﻋﻢ ﲨﻴﻊ اĐﺎﻻت اﺑﺘﺪاءا ﻣﻦ اﻟﺒﺤﻮث واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ، ﺻﻨﻊ اﻟﻘﺮار، ﺗﺼﻤﻴﻢ -
  ؛اﳌﻨﺘﺞ وﺗﻘﺪﳝﻪ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ 
  ؛ اﻟﺒﻨﻚ اﱃ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت ﻋﺎﻟﻴﺔ ﰲ اﻟﺴﻮقﺤﺎﻟﻔﺎت اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺑﻌﺪ وﺻﻮل اﻟﺴﻌﻲ ﳓﻮ اﻟﺘ-
اﱃ ادى اﺷﺘﺪاد اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﱃ ﺳﻌﻲ اﻟﺒﻨﻮك ﲟﺨﺘﻠﻒ اﻧﻮاﻋﻬﺎ واﺣﺠﺎﻣﻬﺎ  :ﻣﺪاﺧﻞ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك - 2
ﱵ اﻋﺘﻤﺪēﺎ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﻦ اﺟﻞ ﺗﻠﺒﻴﺔ اﻟﺘﻔﻜﲑ ﰲ رﻓﻊ اﻟﻜﻔﺎءة واﻟﻔﻌﺎﻟﻴﺔ ﰲ اداﺋﻬﺎ وﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﻣﻦ ﺑﲔ اﻫﻢ اﳌﺪاﺧﻞ اﻟ
  3:ﺣﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﻮن وﺗﻨﻤﻴﺔ ﻗﺪراēﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 
اﻟﺒﻨﻮك ﰲ اﺧﱰاق اﻻﺳﻮاق ﰲ ﻇﻞ اﳌﻨﺎخ اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﳉﺪﻳﺪ ﻋﻠﻰ ﻣﺪى ﻳﺘﻮﻗﻒ ﳒﺎح  :ﻣﺪﺧﻞ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ 
 .ﺗﺘﻄﻮر ﺑﺸﻜﻞ داﺋﻢ  اﻣﻜﺎﻧﻴﺔ اﻟﻌﻤﻞ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار وﺑﺎﺳﺘﻌﻤﺎل ﻛﻞ اﻟﻮﺳﺎﺋﻞ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﰲ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻤﻼء اﻟﱵ
                                                
 . 4-1:، ص ص 8002، ﻣﻘﺎل ﲟﺠﻠﺔ اﻟﺪراﺳﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ و اﳌﺎﻟﻴﺔ، اﻟﻌﺪد اﻻول، ﲨﻌﺔ ﲪﻰ ﳋﻀﺮن اﻟﻮادي،  اﻟﻨﻈﺎم اﻟﻤﺼﺮﻓﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي وﺗﺤﺪﻳﺎت اﻟﻌﻮﻟﻤﺔﺳﻠﻴﻤﺎن ﻧﺎﺻﺮ،  1
 .641:، ص1002، دار اﳌﺮﻳﺦ، اﻟﺮﻳﺎض، اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻌﺎﻟﻤﻲ ﺑﻨﺎء اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﺘﺼﺪﻳﺮاﲪﺪ ﺳﻴﺪ ﻣﺼﻄﻔﻰ،  2
 .372:، ص6002، اﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳉﺰاﺋﺮ، اﳉﺰاﺋﺮ، اﻟﺘﺤﺮﻳﺮ اﻟﻤﺼﺮﻓﻲ وﻣﺘﻄﻠﺒﺎت ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ وزﻳﺎدة اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻮكﻋﺒﺪ اﻟﻘﺎدر ﺑﺮﻳﺶ،  3




ان اﺷﺘﺪاد اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﺴﺒﺐ اﻧﻔﺘﺎح اﻻﺳﻮاق اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ واﻟﻌﺎﳌﻴﺔ ﺟﻌﻞ ﻫﺪف ﻛﺴﺐ وﻻء اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ ارﺗﺒﺎﻃﻬﻢ ﺑﺎﻟﺘﻌﺎﻣﻞ 
ﺗﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻮك اﱃ ﲢﻘﻴﻘﻪ، اﻻﻣﺮ اﻟﺬي ﻳﺴﺘﻮﺟﺐ دراﺳﺔ وﲢﻠﻴﻞ ﺗﻠﻚ اﻻﺣﺘﻴﺎﺟﺎت ﻣﻦ ﺧﻼل  ﻣﻊ ﻣﺼﺮف ﻫﺪﻓﺎ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎ
  :ﻤﻴﻢ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ اﺷﺒﺎﻋﻬﺎ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ وﻣﻦ ﰒ ﻳﺘﻄﻠﺐ اﻻﻣﺮ ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﻳﻠﻲ ﲝﻮث اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، وﳏﺎوﻟﺔ ﺗﺼ
ان ﻗﺪرة اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻞ اﻣﺘﻼك ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﺮﻫﻮن ﺑﺘﺤﻘﻴﻖ رﺿﻰ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻦ اﻟﻘﻴﻢ واﳌﻨﺎﻓﻊ اﻟﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ : ﲢﻘﻴﻖ رﺿﻰ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ-
  ؛ﲢﻘﻴﻖ اﻻﺷﺒﺎع اﻟﻌﺎﱄ واﳌﺘﻮﻗﻊ ﻣﻨﻬﻢ
ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎت ذات ﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ واﳌﻜﺎن : ﻟﺰﺑﺎﺋﻦﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﰲ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎت ا-
  ؛ (اﺳﻌﺎر ﺟﺬاﺑﺔ وﻣﻼﺋﻤﺔ ﻹﻣﻜﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ت ذات ﺟﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ وﻣﺘﻤﻴﺰة،ﺎﺧﺪﻣ)اﳌﻨﺎﺳﺒﲔ وﺑﺎﻟﺴﻌﺮ اﳌﻨﺎﺳﺐ 
اﱃ ﻣﺴﺘﻮى  ﺣﻴﺚ ﻳﻘﻮم اﻟﻌﺎﻣﻠﲔ ﺑﺎﻟﺒﻨﻚ ﺑﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺄﺳﺎﻟﻴﺐ ﺗﺮﻗﻰ: ﺿﺮورة ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺄﺳﺎﻟﻴﺐ ﻣﺘﻄﻮرة-
  .ﺗﻄﻠﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺗﺴﺘﺠﻴﺐ ﳊﺎﺟﺎēﻢ ورﻏﺒﺎēﻢ، ﻛﺎﻟﺸﺒﺎك اﳌﻮﺣﺪ، ﻣﺼﺮف اﳉﻠﻮس وﻏﲑﻫﺎ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت
  
 اﻫﻢ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﱵ ﺗﺆدي اﱃ ﺗﻄﻮﻳﺮﻣﻦ ﺑﲔ  ﺗﻌﺘﱪ ﻣﺴﺄﻟﺔ ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻘﺪرات :ﻣﺪﺧﻞ ﺗﻨﻤﻴﺔ وﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻤﻴﺰات اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 
ﺠﺔ  ﻟﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ اﻻﻓﻀﻞ واﳌﺘﻤﻴﺰة داﺋﻤﺎ وﺗﺘﻤﺜﻞ ﺗﻠﻚ ﲢﻘﻴﻖ رﺿﻰ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎēﻢ ﻛﻨﺘﻴ ﻗﺪرات اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ
 :اﻟﻘﺪرات ﰲ 
ﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ ﺣﺎﺟﺔ اﻟﻴﻬﺎ، ﻛﻤﺎ وﻫﻲ ﻗﺪرة اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﺗﻨﻮﻳﻊ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ وﺗﺴﻮﻳﻘﻬﺎ ﰲ اﻟﻮﻗﺖ اﳌﻨﺎﺳﺐ اﻟﺬي ﻳﻜﻮن ﻓﻴﻪ ا: اﳌﺮوﻧﺔ-
  ؛ز وﻻءﻩ ﳋﺪﻣﺎēﺎﻊ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺗﺴﺎﻋﺪ ﲢﺴﲔ ﲰﻌﺘﻬﺎ وﺻﻮرēﺎ ﻟﺪى اﻟﺰﺑﻮن وﺗﻌﺰ ﻧﺔ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣان ﻣﺮو 
ﻟﻠﺒﻨﻮك اﱃ زﻳﺎدة اﻻﻧﺘﺎﺟﻴﺔ  اﳌﺎدﻳﺔو اﳌﺎﻟﻴﺔ واﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ و  اﻟﺒﺸﺮﻳﺔﻳﺆدي اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر واﻻﺳﺘﻐﻼل اﻻﻣﺜﻞ ﻟﻸﺻﻮل : اﻻﻧﺘﺎﺟﻴﺔ -
  ؛وﲢﻘﻴﻖ اﻓﻀﻞ اﳌﺨﺮﺟﺎت واﻋﻼﻩ ﺟﻮدة وﺑﺎﻗﻞ ﺗﻜﻠﻔﺔ ﳑﻜﻨﺔ ﳑﺎ ﻳﺆﺛﺮ ﺑﺎﻹﳚﺎب ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
واﻟﺒﻨﻚ ﰲ  اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﺘﻼﺣﻘﺔ اﱃ ﺗﻐﲑ ﺣﻴﺰ اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﻟﻴﺸﻤﻞ ﻋﻨﺼﺮ اﻟﺰﻣﻦ وﺗﻘﻠﻴﺼﻪ ﳌﺼﻠﺤﺔ اﻟﺰﺑﻮنادت اﻟﺘﻐﲑات : اﻟﺰﻣﻦ-
اﺧﺘﺼﺎر زﻣﻦ ﺣﻴﺎة اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، ﲣﻔﻴﺾ زﻣﻦ ﲢﻮﻳﻞ ) ﺣﺪ ذاﺗﻪ ﰲ ﻧﻔﺲ اﻟﻮﻗﺖ، اذ ان اﺑﻌﺎد اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﱪ اﻟﺰﻣﻦ ﺗﻄﻬﺮ ﰲ 
  ؛ (ﺗﻘﺪﱘ اﻟﻄﻠﺐ واﱃ ﻏﺎﻳﺔ ﺗﺴﻠﻴﻢ اﳋﺪﻣﺔو ﺗﻐﻴﲑ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت وﲣﻔﻴﺾ زﻣﻦ دورة اﻟﻌﻤﻴﻞ ﺑﺪاﻳﺔ ﻣﻦ ﺗﻮﻗﻴﺖ 
đﺪف اﻟﺒﻘﺎء ﰲ اﻻﺳﻮاق وﺗﻨﻤﻴﺔ اﳌﻮﻗﻒ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ ﻻﺑﺪ ﻋﻠﻴﻪ ﺑﺒﲏ وﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ ادارة اﳉﻮدة : اﳉﻮدة اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ -
  .اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ اﻟﱵ ﺗﻀﻤﻦ اﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ اﳉﻮدة اﻟﻌﺎﻟﻴﺔ ﰲ اﳋﺪﻣﺎت، اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت رﻏﻢ ﺗﺰاﻳﺪ اﻟﻀﻐﻮط اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﺷﺪēﺎ
    : اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ -3
 1:ﺗﻨﻘﺴﻢ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻮاﺟﺪﻳﻦ ﰲ اﻟﺴﻮق اﱃ  :اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﻮن اﻟﺤﺎﻟﻴﻮن 
وﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ اﺻﺤﺎب اﻟﺴﻮق اﻟﺒﻨﻮك اﶈﻠﻴﺔ واﻟﺒﻨﻮك اﻻﺟﻨﺒﻴﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﺑﱰ اﺧﻴﺺ واﻋﺘﻤﺎدات : اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ -
  ؛ة ﺑﺴﺒﺐ اﻟﺪﻋﻢ اﻟﻔﲏ واﳌﻌﻠﻮﻣﺎﰐ ﻣﻦ اﳌﺮاﻛﺰ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ ﳍﺎﻣﻦ اﻟﺒﻠﺪ اﳌﻀﻴﻒ وﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺎ ﲤﻴﻞ اﻟﻜﻔﺔ ﳍﺬﻩ اﻻﺧﲑ 
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وﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك واﳌﺆﺳﺴﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ ﺧﺎرج اﳊﺪود واﻟﱵ ﻇﻬﺮت ﻧﺘﻴﺠﺔ اﻟﺘﺤﺮﻳﺮ اﳌﺼﺮﰲ واﻻﻧﻔﺘﺎح : اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ -
  .وﻧﺘﻴﺠﺔ ﻟﱰﺗﻴﺒﺎت اﻻﻧﻀﻤﺎم اﱃ اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ ﻟﻠﺘﺠﺎرة اﻟﻌﺎﳌﻲ 
ﻮك ﲣﻔﻴﺾ ﻛﺒﲑ ﰲ اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت واﳋﺪﻣﺎت اﳌﻘﺪﻣﺔ وﲣﺼﻴﺺ ﻣﻴﺰاﻧﻴﺔ اﻛﱪ وﻛﻼ اﻟﻨﻮﻋﲔ ﻓﺮض ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨ
  .ﻟﻠﺒﺤﺚ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﻟﺘﻌﺰﻳﺰ اﻟﻘﺪرات اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﳎﺎđﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺎﳋﺪﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة
ﺎت ﻫﻲ ﻣﻦ اﻫﻢ ﻣﺪاﺧﻞ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ  اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك وذﻟﻚ ﻻن اﳋﺪﻣﻟﻌﻞ ﺧﺪﻣﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  :اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ 
اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﺗﻜﺎد ﺗﻜﻮن ﻣﺘﺸﺎđﺔ وﳕﻄﻴﺔ ﺑﲔ ﲨﻴﻊ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﻊ ﺑﺴﺎﻃﺔ ﻛﻠﻔﺔ اﻟﺘﺤﻮﻳﻞ ﻣﻦ ﺑﻨﻚ اﱃ آﺧﺮ، ﻛﻤﺎ ان ﻣﻦ اﳌﻤﻜﻦ 
ﻟﻠﺰﺑﻮن اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﻦ ﻋﺪة ﺑﻨﻮك ﰲ آن واﺣﺪ وﻟﺘﻮاﺟﻪ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ ﻓﺈĔﺎ ﻣﻌﻨﻴﺔ ﺑﺎﻹﺟﺎﺑﺔ  
  1.؟ وﻣﺎ اﳌﻨﺘﺞ اﻟﺬي ﳚﺐ ﺗﻘﺪﳝﻪ؟(ﺐاﻟﻄﻠ)ﺷﺮاؤﻩ ﺋﻦ ﻣﺎ اﻟﺬي ﻳﺮﻳﺪ اﻟﺰﺑﺎ: ﻋﻦ اﻟﺴﺆاﻟﲔ اﻟﺘﺎﻟﻴﲔ 
ﻗﺪ ﻳﻜﻮن اﳌﻮرد ﻣﻮردا ﻟﻠﻌﻤﺎﻟﺔ أو رأس اﳌﺎل أو ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ وﻳﺰداد ﺿﻐﻂ اﳌﻮردﻳﻦ ﻋﻠﻰ :اﻟﻘﻮة اﻟﺘﻔﺎوﺿﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮردﻳﻦ  
 2:اﻟﺒﻨﻮك ﰲ اﳊﺎﻻت اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
  ؛ﻋﻨﺪﻣﺎ ﻳﻜﻮن اﳌﻮرد ﻣﺰودا ﻟﻠﺒﻨﻚ ﲟﻮرد ﻫﺎم ﻻ ﳝﻜﻦ اﻻﺳﺘﻐﻨﺎء ﻋﻨﻪ-
  ؛ﻮن ﻋﺪد اﻟﺒﻨﻮك ﻗﻠﻴﻼ ﰲ اﻟﺴﻮق وذات ﺣﺠﻢ ﻛﺒﲑﻋﻨﺪﻣﺎ ﻳﻜ -
  .ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻜﻮن ﺗﻜﻠﻔﺔ اﻟﺘﻐﲑ ﳓﻮ ﻣﻮردﻳﻦ آﺧﺮﻳﻦ ﻋﺎﻟﻴﺔ-
داﺋﻤﺎ ﻣﺎ ﻳﻔﻀﻞ اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن اﳉﺪد ﺗﻘﺪﱘ ﻧﻮﻋﻴﺎت اوﺳﻊ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻟﻸﻓﺮاد  :ﺗﻬﺪﻳﺪات اﻟﺪاﺧﻠﻴﻦ اﻟﺠﺪد 
 اﺳﺎﻟﻴﺐ اﻛﺜﺮ ﺗﻜﺎﻣﻼ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﻴﻢ ﺧﺪﻣﺎēﺎ وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺼﺒﺢ ﻣﻦ اﻟﻮاﺟﺐ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك ان ﺗﺘﺒﲎوﻧﺘﻴﺠﺔ ﳍﺬﻩ اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﳌﺘﺰاﻳﺪة 
  . ﻢﻳﻀﻤﻦ ﳍﺎ اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﳎﺎđﺘﻬ
ﳝﻜﻦ أن ﺗﻜﻮن اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﻌﻘﺎرﻳﺔ وﺷﺮﻛﺎت اﻟﺘﺄﻣﲔ ﰲ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ اﺣﺪ ﻣﻨﺘﺠﻲ اﳋﺪﻣﺎت : ﺗﻬﺪﻳﺪ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ  
  .اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ واﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻮك
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  :ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺼﻞ 
  
ﺳﺮﻳﻌﺔ و ﺟﺬرﻳﺔ، ﺳﻮاء ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺘﺸﺮﻳﻌﺎت أو ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﳌﻌﺎﻣﻼت إن اﶈﻴﻂ اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻋﺮف ﺗﻐﲑات   
و اﻟﺘﺴﻴﲑ  اﻟﺒﻨﻜﻲ أوﺟﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻟﺘﻜﻴﻒ ﻣﻊ اﻟﺘﻐﲑات اﻟﻨﺎﲡﺔ ﻋﻦ ﳏﻴﻂ ﺗﻨﺎﻓﺴﻲ ﻣﻔﺘﻮح، أﻳﻦ ﺗﻠﻌﺐ ﺗﻘﻨﻴﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ
ﻜﻦ وإﻧﺘﺎج ﻣﺎ ﳝ ﻋﻠﻴﻬﻢ ﻓﻈﺔاﶈﺎو  ﲢﻘﻴﻖ رﺿﺎﻫﻢاﻟﺰﺑﺎﺋﻦ و  واﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ تاﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎاﳊﺪﻳﺚ دورا رﻳﺎدﻳﺎ ﰲ إﻋﺪاد 
ﺗﻘﻨﻴﺎت وإﺟﺮاءات ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ و  ،وادارﻳﺔ آﻟﻴﺎت ﲡﺎرﻳﺔ ﺎﺳﺘﺨﺪاماﻻ ﺑ ﻳﺘﻢ ﻻ ﺬاوﻫ، ﺑﻴﻌﻪ ﺣﺴﺐ ﺣﺎﺟﺎēﻢ و رﻏﺒﺎēﻢ
    .ﻣﻜﻴﻔﺔ ﺣﺴﺐ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﺴﻮق
 ﰲ اﻟﺴﻮقﺣﺎﻟﻴﺎ، وذﻟﻚ أن درﺟﺔ اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ  اﻟﺒﻨﻮك ﺴﻴﺔ ﻣﻦ أﻫﻢ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﻟﱵ ﺗﻮاﺟﻪاﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓ ﲢﻘﻴﻖ ﻌﺘﱪﻳو 
ﺪﻓﻊ ﺣﺪة ﺗ، وﻗﺪ ﰲ وﺟﻪ ﻣﻨﺎﻓﺴﻴﻪ وﺿﻤﺎن اﺳﺘﻤﺮارﻩ ﻋﻠﻰ اﻟﺼﻤﻮد اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﱵ ﲢﺪد ﻗﺪرةﺗﻌﺪ  اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ
ﻳﻘﻮم إذ  ،اﻹدارﻳﺔ ﳌﻮاﺟﻬﺔ ﻫﺬﻩ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ إﱃ ﺗﻄﺒﻴﻖ أﺣــﺪث اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺒﻨﻚﻨﺸﻂ ﻓﻴﻪ ﻳاﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﰲ اﻟﺴﻮق اﻟﺬي 
 واﻟﻔﺮص اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﺪﻳﺪ ﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮةﻋﻠﻰ ﻣﺒﺪأ ﲢﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ واﳋﺎرﺟﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ وذﻟﻚ đﺪف ﲢ اﻟﺒﻨﻚ
اﻟﻘﻀﺎء ﻋﻠﻴﻬﺎ أو  وﳏﺎوﻟﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ واﻟﺘﻬﺪﻳﺪات اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ ﻧﻘﺎط اﻟﻀﻌﻒ وﲢﺪﻳﺪﺗﻌﺰﻳﺰﻫﺎ  اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰو  اﳋﺎرﺟﻴﺔ
ﻠﺒﻴﺌﺔ ﻟﺑﺎﻟﺮﻏﻢ ﻣـﻦ أن و ﻌﺮﻓﺔ، اﳌ وﻟﻌﻞ اﳘﻬﺎ ﻣﺪﺧﻞ ادارةﺑﻌﺾ اﳌﺪاﺧﻞ اﻻدارﻳﺔ اﳊﺪﻳﺜﺔ  ﺑﺎﻋﺘﻤﺎد اﻟﺘﻘﻠﻴﻞ ﻣﻦ ﺣﺪēﺎ
ﺴﻌﻰ دوﻣﺎ ﻟﻠﺒﺤﺚ ﻋﻦ اﻛﺘﺴﺎب ﻣﻴﺰة أو ﻣﺰاﻳﺎ ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳ اﻷﺧﲑ اإﻻ أن ﻫﺬ ،اﻟﺒﻨﻚﺘﻤﺮة ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺿﻐﻮﻃﺎ ﻣﺴ
، ﺣﻴﺚ ﻳﻌﺘﻤﺪ ﻫﺬا اﳌﻔﻬﻮم ﻋﻠﻰ ﻧﻘﻄﺔ أﺳﺎﺳﻴﺔ اﺣﺪاﻫﺎ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت ﻣﺘـﻌﺪدة
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   اﻟﺮاﺑﻊاﻟﻔﺼﻞ  





واﻟﻨﻈﺮﻳﺎت اﳋﺎﺻﺔ ﺑﺈدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺒﻨﻜﻲ واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  ﺳﻨﺤﺎول ﰲ ﻫﺬ اﻟﻔﺼﻞ ﺑﻌﺪ ﺗﻨﺎوﻟﻨﺎ ﻟﻠﻤﻔﺎﻫﻴﻢ    
ان ﻧﺘﻨﺎول اﻟﺸﻖ اﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻲ ﻟﻠﺪراﺳﺔ ﺣﻴﺚ ﰎ اﺧﺘﻴﺎر ﻗﻄﺎع اﻟﺒﻨﻮك ﰲ اﳉﺰاﺋﺮ وﰲ وﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﲢﺪﻳﺪا واﳌﺘﻤﺜﻞ ﰲ 
  .اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ واﻟﺒﻨﻮك اﳋﺎﺻﺔ
ذﻟﻚ  ﺎ ﰲēﰲ وﺳﻌﻬﺎ ﻻﺳﺘﻌﺎدة ﳎﻤﻞ ﺣﻘﻮق ﺳﻴﺎد ﻛﻞ ﻣﺎﺑﻌﺪ اﻻﺳﺘﻘﻼل ﻣﺒﺎﺷﺮة   ﺬﻟﺖ اﻟﺴﻠﻄﺎت اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔﺑﻗﺪ و 
ﺗﺄﻣﻴﻢ اﻟﻔﺮوع  ﻓﺒﺎﺷﺮت ﺑﺈﻧﺸﺎء ﻧﻈﺎم ﺑﻨﻜﻲ ﺟﺰاﺋﺮي ﺳﻮاء ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﺻﺪار اﻟﻨﻘﻮد وإﻧﺸﺎء ﻋﻤﻠﺔ وﻃﻨﻴﺔﺣﻘﻬﺎ ﰲ 
  . اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ أو ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺗﺄﺳﻴﺲ ﺑﻨﻮك ﺟﺪﻳﺪة 
 ﻓﺒﻌﺪ اﻻﺳﺘﻘﻼل، ﻬﺎ ﲞﺼﺎﺋﺺ ﻣﻌﻴﻨﺔﰲ واﳌﺎﱄ ﰲ اﳉﺰاﺋﺮ ﺑﻌﺪة ﻣﺮاﺣﻞ، اﺗﺴﻤﺖ ﻛﻞ ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻣﻨﻣﺮ اﳉﻬﺎز اﳌﺼﺮ و 
اﻟﺴﻴﺎﺳﻲ ورﺛﺖ اﳉﺰاﺋﺮ ﺟﻬﺎزا ﻣﺼﺮﻓﻴﺎ ﻣﺘﻨﻮﻋﺎ ﻗﺎﺋﻤﺎ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﻨﻈﺎم اﻟﻠﻴﱪاﱄ ﳜﺪم اﳌﺼﺎﱀ اﻟﻔﺮﻧﺴﻴﺔ، وﻫﺬا ﻣﺎ 
وﻗﺪ  . ﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ وﻳﻀﻤﻦ ﲤﻮﻳﻠﻪﺟﻌﻞ اﻟﺴﻠﻄﺎت اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ēﺘﻢ ﺑﺈﻧﺸﺎء ﺟﻬﺎز ﻣﺼﺮﰲ ﻳﻮاﻓﻖ ﳕﻮذج اﻟﺘ
ﺑﺘﺄﻣﻴﻢ اﻟﺒﻨﻮك اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ ﻟﻴﺘﺸﻜﻞ ﺑﺬﻟﻚ اﳉﻬﺎز اﳌﺼﺮﰲ اﳉﺰاﺋﺮي، واﺣﺘﻔﻆ ﻫﺬا اﻷﺧﲑ  6691ﻛﺎﻧﺖ اﻟﺒﺪاﻳﺔ ﺳﻨﺔ 
đﻴﻜﻠﻪ ﻛﻤﺎ ﻫﻮ إﱃ ﻏﺎﻳﺔ ﺑﺪاﻳﺔ اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﻨﺎت، أﻳﻦ أﻋﻴﺪ اﻟﻨﻈﺮ ﰲ ﺗﻨﻈﻴﻤﻪ ووﻇﺎﺋﻔﻪ ﲤﺎﺷﻴﺎ ﻣﻊ اﻹﺻﻼﺣﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ 
  .اﳌﻜﺜﻔﺔ
اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ ﻣﻨﺬ اﻻﺳﺘﻘﻼل اﱃ ﺑﺪاﻳﺔ اﻻﻟﻔﻴﺔ اﻟﺜﺎﻟﺜﺔ ﻋﺪة ﺗﻄﻮرات ﺟﻮﻫﺮﻳﺔ ﻣﺴﺖ ﺟﻮاﻧﺐ ﻋﺪة  وﻗﺪ ﻋﺮﻓﺖ
ان ﻛﺎﻧﺖ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﺴﻨﻮدة  ﺪﺗﻐﲑت ﻣﻦ ﺧﻼﳍﺎ ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺑﺎﻟﺪوﻟﺔ وﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﺑﻴﻨﻬﺎ وﺑﲔ اﻟﻘﻄﺎع اﳋﺎص، ﻓﺒﻌ
وط وﻗﻮاﻧﲔ ﺮ ﺔ ﺑﺬﻟﻚ ﻟﺸوﻣﺪﻋﻮﻣﺔ ﻣﻦ ﻃﺮف اﻟﺪوﻟﺔ وﲣﻀﻊ ﻟﺴﻠﻄﺘﻬﺎ، اﺻﺒﺤﺖ ﻣﻄﺎﻟﺒﺔ ﺑﺘﺤﺴﲔ ﺗﺴﻴﲑﻫﺎ ﺧﺎﺿﻌ
اﻗﺘﺼﺎد اﻟﺴﻮق اﻟﱵ ﺗﻔﺮض اﳊﺮﻳﺔ اﻟﻜﺎﻣﻠﺔ وﻋﺪم ﺗﺪﺧﻞ اﻟﺪوﻟﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق، وﺑﺬﻟﻚ وﺟﺪت اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ ﻧﻔﺴﻬﺎ 
ﻣﺜﻞ اﻟﺒﻨﻮك اﳋﺎﺻﺔ ﰲ ﻣﻨﺎخ ﺟﺪﻳﺪ ﻣﻮﺳﻮم ﺑﺎﳊﺮﻳﺔ واﳌﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﻘﻮﻳﺔ ﻓﺎﺻﺒﺢ ﻟﺰاﻣﺎ ﻋﻠﻴﻬﺎ ان ﺗﺘﺒﻊ اﺧﺮ ﻣﺎ وﺻﻠﺖ اﻟﻴﻪ 
وﲢﻘﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ واﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻟﻌﻞ ذﻟﻚ ﻳﺴﻬﻢ ﰲ ان ﲢﺎﻓﻆ ﻋﻠﻰ ﻣﻜﺎﻧﺘﻬﺎ  اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت اﳊﺪﻳﺜﺔ ﰲ ﳎﺎل اﻻدارة
اﻟﺴﻮق اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ، ﻣﻦ اﺟﻞ ذﻟﻚ ﺳﻨﺘﻨﺎول ﰲ اﳌﺒﺤﺚ اﻻول اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ اﳉﺰاﺋﺮي وﰲ اﳌﺒﺤﺚ اﻟﺜﺎﱐ دور ادارة 













  اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي:اﻟﻤﺒﺤﺚ اﻻول 
وﻗﺪ ﰎ ﺗﻘﺴﻴﻢ ﻫﺬا اﳌﺒﺤﺚ اﱃ ﻣﻄﻠﺒﲔ، ﰲ ﺳﻨﺘﻨﺎول ﰲ ﻫﺬا اﳌﺒﺤﺚ ﻣﺎﺿﻲ وﺣﺎﺿﺮ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ اﳉﺰاﺋﺮي 
  :ﺎﱐ اﳌﻄﻠﺐ اﻻول ﺳﻨﺘﻌﺮض اﱃ اﻫﻢ اﻟﺘﻄﻮرات اﻟﱵ ﻋﺮﻓﻬﺎ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ اﳉﺰاﺋﺮي اﻣﺎ اﳌﻄﻠﺐ اﻟﺜ
  ﺔاﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳ :اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻻول
ﰲ  ﺗﺮﺟﻊ ﻧﺸﺄت اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ إﱃ اﻟﻔﱰة اﻷﺧﲑة ﻣﻦ اﻟﻘﺮون اﻟﻮﺳﻄﻰ ﺣﲔ ﻗﺎم ﺑﻌﺾ اﻟﺘﺠﺎر واﳌﺮاﺑﲔ واﻟﺼﺎﻏﺔ
ﲟﻘﺎﺑﻞ  أورﺑﺎ وﺑﺎﻟﺬات ﰲ ﻣﺪن اﻟﺒﻨﺪﻗﻴﺔ وﺟﻨﻮا وﺑﺮﺷﻠﻮﻧﺔ ﺑﻘﺒﻮل أﻣﻮال اﳌﻮدﻋﲔ ﺑﻐﻴﺔ اﶈﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻣﻦ اﻟﻀﻴﺎع وذﻟﻚ
ﻣﻮدع  ات إﻳﺪاع اﲰﻴﺔ وﻗﺎﻣﺖ ﻫﺬﻩ اﳌﺆﺳﺴﺎت ﺗﺪرﳚﻴﺎ ﺑﺘﺤﻮﻳﻞ اﻟﻮداﺋﻊ ﻣﻦ ﺣﺴﺎب ﻣﻮدع إﱃ ﺣﺴﺎبإﺻﺪار ﺷﻬﺎد
  .آﺧﺮ ﺳﺪادا ﻟﻠﻤﻌﺎﻣﻼت اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ
إﱃ إﻓﻼس  وﻣﻨﺬ اﻟﻘﺮن اﻟﺮاﺑﻊ ﻋﺸﺮ ﲰﺢ اﻟﺼﻴﺎغ واﻟﺘﺠﺎر ﻟﺒﻌﺾ ﻋﻤﻼﺋﻬﻢ ﺑﺎﻟﺴﺤﺐ ﻋﻠﻰ اﳌﻜﺸﻮف، وﻗﺪ أدى ذﻟﻚ
 ﺑﺈﻧﺸﺎء أول ﻊ اﻷﺧﲑ ﻣﻦ اﻟﻘﺮن اﻟﺴﺎدس ﻋﺸﺮ إﱃ اﳌﻄﺎﻟﺒﺔﺑﻌﺾ ﻫﺬﻩ اﳌﺆﺳﺴﺎت، ﳑﺎ دﻓﻊ ﺑﻌﺾ اﳌﻔﻜﺮﻳﻦ ﰲ اﻟﺮﺑ
أﻧﺸﺄ ﺑﻨﻚ أﻣﺴﱰدام وﻛﺎن  9061، وﰲ ﻋﺎم 7151وﻛﺎن ذﻟﻚ ﰲ ﻋﺎم  ﺑﻨﻚ ﺣﻜﻮﻣﻲ ﰲ اﻟﺒﻨﺪﻗﻴﺔ ﺑﺎﺳﻢ ﺑﻴﺎزاﻳﺎﻟﺘﻮا
ﺣﻔﻆ اﻟﻮداﺋﻊ وﲢﻮﻳﻠﻬﺎ ﻋﻨﺪ اﻟﻄﻠﺐ ﻣﻦ ﺣﺴﺎب ﻣﻮدع إﱃ ﺣﺴﺎب ﻣﻮدع آﺧﺮ، واﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﰲ  ﻏﺮﺿﻪ اﻷﺳﺎﺳﻲ
  .ﻘﺎﺻﺔ ﺑﲔ اﻟﺴﺤﻮﺑﺎت اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔاﳌ اﻟﻌﻤﻼت وإﺟﺮاء
 ﻛﺒﲑة وﻣﻨﺬ ﺑﺪاﻳﺔ اﻟﻘﺮن اﻟﺜﺎﻣﻦ ﻋﺸﺮ وﺑﻔﻀﻞ اﻧﺘﺸﺎر آﺛﺎر اﻟﺜﻮرة اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﰲ دول أوروﺑﺎ ﺑﺮزت اﳊﺎﺟﺔ إﱃ ﺑﻨﻮك
أﺛﺮ ﻛﺒﲑ  اﳊﺠﻢ، وﻗﺪ ﺗﺄﺳﺲ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ ﻫﺬﻩ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﱵ اﺗﺴﻌﺖ أﻋﻤﺎﳍﺎ، وأﻗﺎﻣﺖ ﳍﺎ ﻓﺮوع ﰲ ﻛﻞ ﻣﻜﺎن، وﻛﺎن ﳍﺎ
  .ﺼﺮﻓﻴﺔ ﰲ ﺗﺴﻮﻳﺔ اﳌﻌﺎﻣﻼتﰲ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺸﻴﻜﺎت اﳌ
  ﺗﻌﺮﻳﻔﻬﺎ: اوﻻ 
ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻟﺼﺮاﻓﻮن  ﳚﻠﺲ واﻟﱵ ﺗﻌﲏ اﳌﺼﻄﺒﺔ اﻟﱵ (OCNAB) ﻳﻌﻮد أﺻﻞ ﻛﻠﻤﺔ ﺑﻨﻚ إﱃ اﻟﻠﻐﺔ اﻻﻳﻄﺎﻟﻴﺔ وﻫﻲ ﻛﻠﻤﺔ
ﻋﻦ  ﱪاﻟﻌﻤﻼت، ﰒ أﺻﺒﺤﺖ أﺧﲑا ﺗﻌ ﻟﺘﺤﻮﻳﻞ اﻟﻌﻤﻠﺔ، ﺗﻄﻮر ﻣﻌﻨﺎﻫﺎ ﻟﻴﻌﱪ ﻋﻦ اﳌﻨﻀﺪة اﻟﱵ ﻳﺘﻢ ﻓﻮﻗﻬﺎ ﻋﺪ وﺗﺪاول
ﻓﺎﻟﺒﻨﻚ ﻫﻮ ﻣﺆﺳﺴﺔ ﻣﺎﻟﻴﺔ ﺗﻨﺼﺐ ﻋﻤﻠﻴﺎēﺎ اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ ، ﻨﻀﺪة وﲡﺮي ﻓﻴﻪ اﳌﺘﺎﺟﺮة ﺑﺎﻟﻨﻘﻮدﺪ ﺑﻪ اﳌاﳌﻜﺎن اﻟﺬي ﺗﻮﺟ
، وإﻋﺎدة إﻗﺮاﺿﻬﺎ وﻓﻖ أﺳﺲ (أﻓﺮاد، ﻣﺆﺳﺴﺎت، دوﻟﺔ) ﺣﺎﺟﺎت أﺻﺤﺎđﺎ  ﲡﻤﻴﻊ اﳌﻮارد أو اﻷﻣﻮال اﻟﻔﺎﺋﻀﺔ ﻋﻦ
  1.ﳎﺎﻻت أﺧﺮى ﻣﻌﻴﻨﺔ أو اﺳﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ ﰲ
 ﺎﺳﺎ ﺑﺘﻠﻘﻲ وداﺋﻊ اﻷﻓﺮاد اﻟﻘﺎﺑﻠﺔاﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ ﻏﲑ ﻣﺘﺨﺼﺼﺔ ﺗﻄﻠﻊ أﺳ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﻣﺆﺳﺴﺎت :ﺗﻌﺮف ﻋﻠﻰ اĔﺎ - 1
  ﻟﻠﺴﺤﺐ ﻟﺪى اﻟﻄﻠﺐ أو ﺑﻌﺪ أﺟﻞ ﻗﺼﲑ، واﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﺑﺼﻔﺔ أﺳﺎﺳﻴﺔ ﰲ اﻻﺋﺘﻤﺎن اﻟﻘﺼﲑ اﻷﺟﻞ، وﺑﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ ﻻ
 ﻘﺘﺼﺮﺗﻌﺘﱪ ﺑﻨﻮﻛﺎ ﲡﺎرﻳﺔ ﻣﺎ ﱂ ﺗﻄﻠﻊ ﺑﻘﺒﻮل اﻟﻮداﺋﻊ اﻟﻘﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺴﺤﺐ ﻟﺪى اﻟﻄﻠﺐ ﻣﻦ اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻻﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ أو ﻣﺎ ﻳ
  2.ﻧﺸﺎﻃﻪ اﻷﺳﺎﺳﻲ ﰲ ﻣﺰاوﻟﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻻﺋﺘﻤﺎن ذي اﻷﺟﻞ اﻟﻄﻮﻳﻞ ﻛﺒﻨﻮك اﻻدﺧﺎر وﺑﻨﻮك اﻟﺮﻫﻦ اﻟﻌﻘﺎري وﻣﺎ إﻟﻴﻬﺎ
                                                
 .4 :، ص2991، اﳉﺰاﺋﺮ، 2ط، دﻳﻮان اﳌﻄﺒﻮﻋﺎت اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ، ﻣﺤﺎﺿﺮات ﻓﻲ اﻗﺘﺼﺎد اﻟﺒﻨﻮكﺷﺎﻛﺮ اﻟﻘﺰوﻳﲏ،  1
 .602:، ص3002اﻷردن،  ﻋﻤﺎن، ، دار اﻟﻜﻨﺪي،ﻳﺎت اﻟﻨﻘﻮد واﻟﺒﻨﻮكاﻗﺘﺼﺎد ﻫﺎﱐ، ﺣﺴﲔ ﺑﻦ 2




اﻟﻘﺮوض ﻷﺟﻞ  وﺗﻌﺮف أﻳﻀﺎ ﻋﻠﻰ أĔﺎ ﻣﺆﺳﺴﺔ ﻣﺎﻟﻴﺔ ﻣﺴﺘﻘﺒﻠﺔ ﻟﻠﻮداﺋﻊ ﲢﺖ اﻟﻄﻠﺐ وﻷﺟﻞ، ﳐﺘﺼﺔ ﻓـﻲ ﺗﻘـﺪﱘ - 2
ﺗﻘﻮم ﺑﻌﻤﻠﻴﺔ ﺧﻠﻖ اﻟﻨﻘﻮد،  ﻴﻘﺎت ﺑﻀـﻤﺎﻧﺎت، ﻛﻤـﺎﻗﺼﲑ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﳋﺼﻢ واﻟﺘﺴﺒﻴﻘﺎت ﻋﻠﻰ اﳊﺴﺎب اﳉﺎري وﺗﺴﺒ
  1.وذﻟﻚ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻟﻘﺮوض اﻟﱵ ﲤﻨﺤﻬﺎ
اﻷرﺑﺎح وﺑﺄﻗﻞ  ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﻣﺸﺮوﻋﺎت رأﲰﺎﻟﻴﺔ ﻫﺪﻓﻬﺎ اﻷﺳﺎﺳﻲ ﲢﻘﻴﻖ أﻛﱪ ﻗﺪر ﳑﻜـﻦ ﻣـﻦ: ﻛﻤﺎ ﺗﻌﺮف ﺑﺄĔﺎ - 3
  2.ﻧﻔﻘﺔ ﳑﻜﻨﺔ، وذﻟﻚ ﺑﺘﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎēﺎ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ أو ﺧﻠﻘﻬﺎ ﻟﻨﻘﻮد اﻟﻮداﺋﻊ
اﻟﻮداﺋﻊ  ﻬﺎ أﻳﻀﺎ ﻋﻠﻰ أĔﺎ إﺣﺪى أﻫﻢ اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻟﻮﺳﻴﻄﺔ وأﻗﺪﻣﻬﺎ، وﻇﻴﻔﺘﻬﺎ اﻷﺳﺎﺳـﻴﺔ ﻗﺒـﻮلوﳝﻜﻦ ﺗﻌﺮﻳﻔ - 4
  3.ﻷﺟﻞ ﻣﻦ اﻷﻓﺮاد واﳌﺆﺳﺴﺎتاﳉﺎرﻳﺔ واﻟﺘﻮﻓﲑ 
  :ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ: ﺛﺎﻧﻴﺎ
اﳌﺮﻛﺰي  ﺒﻨﻚﺗﺄﰐ ﰲ اﻟﺪرﺟﺔ اﻟﺜﺎﻧﻴﺔ ﺑﻌﺪ اﻟ، اي اĔﺎ ﲤﺜﻞ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﻨﻮع اﻟﺜﺎﱐ ﻣﻦ أﺷﺨﺎص اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ اﻟﻨﻘﺪﻳﺔ
ﻣﻦ  ﺿﻤﻦ اﳉﻬﺎز اﳌﺼﺮﰲ ﻟﺪوﻟﺔ ﻣﺎ، وﻫﻲ ﺗﺘﻤﻴﺰ ﺑﻌﺪة ﺧﺼﺎﺋﺺ ﻣﻨﻬﺎ اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﺗﺮﺗﻴﺐ ﻣﻴﺰاﻧﻴﺘﻬﺎ ﺑﺸﻜﻞ ﳝﻜﻨﻬﺎ
  :وﳝﻜﻦ ﲢﺪﻳﺪ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﲟﺎ ﻳﻠﻲ دﻳﺔ وﻇﺎﺋﻔﻬﺎ ﺑﺘﻘﻨﻴﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ وﳎﺰﻳﺔﺗﺄ
 ﻋﻠﻰ اﳌﺼﺎرف ﻣﻦ ﺧﻼل ﺟﻬﺎز ﳝﺎرس اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي رﻗﺎﺑﺔ: ﺗﺘﺄﺛﺮ ﺑﺮﻗﺎﺑﺔ اﻟﻤﺼﺮف اﻟﻤﺮﻛﺰي وﻻ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻴﻪ-1
وﻻ  ﻗﺎﺑﺔ أو ﺗﺄﺛﲑ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰيﻣﻜﻠﻒ ﺑﺬﻟﻚ، ﰲ ﺣﲔ أن اﳌﺼﺎرف اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﳎﺘﻤﻌﺔ ﻻ ﳝﻜﻨﻬﺎ أن ﲤﺎرس أﻳﺔ ر 
 ﻳﻜﺘﻔﻲ اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي ﲟﻤﺎرﺳﺔ رﻗﺎﺑﺔ ﺗﻮﺟﻴﻬﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﳌﺼﺎرف، ﺑﻞ ﳛﻖ ﻟﻪ ﻛﺬﻟﻚ أن ﻳﻔﺮض ﻋﻠﻴﻬﺎ أﺣﻜﺎﻣﺎ واﺟﺒﺔ
 ﳌﺪﻧﻴﺔ واﳉﻨﺎﺋﻴﺔ، وﻛﺬا اﻟﺘﺤﻘﻖ ﻣﻦ ﻣﺪى ﺗﻘﻴﺪ ﻛﻞ ﻣﺼﺮف ﺑﺎﻟﻘﻮاﻋﺪ اﳌﺎﻟﻴﺔ وﺑﺎﻟﻘﻮاﻧﲔﲢﺖ ﻃﺎﺋﻠﺔ اﻟﻌﻘﻮﺑﺎت ا اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ
  .واﻟﺘﻌﻠﻴﻤﺎت اﻟﱵ ﺗﺼﺪرﻫﺎ اﻟﺴﻠﻄﺎت اﻟﻨﻘﺪﻳﺔ
إﻻ أن  وﺗﺘﻔﺮع ﺗﺒﻌﺎ ﳊﺎﺟﺔ اﻟﺴﻮق اﻟﻨﻘﺪﻳﺔﺗﺘﻌﺪد اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ : ﺗﻌﺪد اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ واﻟﺒﻨﻚ اﻟﻤﺮﻛﺰي واﺣﺪ- 2
 وﲢﻘﻴﻖ ﻧﻮع ﻣﻦ اﻟﺘﻔﺎﻫﻢ ﺑﲔ ﳐﺘﻠﻒ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﰲ, اﻟﻌﺎم ﳓﻮ اﻟﱰﻛﺰﺗﻌﺪدﻫﺎ ﻻ ﳝﻨﻊ ﻣﻦ ﻣﻼﺣﻈﺔ اﻻﲡﺎﻩ 
 اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺮأﲰﺎﻟﻴﺔ اﳌﻌﺎﺻﺮة، ﻫﺬا اﻟﱰﻛﺰ ﻣﻦ ﺷﺄﻧﻪ ﺧﻠﻖ وﺣﺪات ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ ﺿﺨﻤﺔ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻤﻮﻳﻞ اﻟﻮاﺳﻊ
  ﺼﻮر وﺟﻮد ﺑﻨﻚواﻟﺴﻴﻄﺮة ﺷﺒﻪ اﻻﺣﺘﻜﺎرﻳﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﻮاق اﻟﻨﻘﺪ واﳌﺎل، ﻏﲑ أن ﻫﺬا اﻟﱰﻛﺰ ﱂ ﻳﺼﻞ ﺑﻌﺪ إﱃ ﻣﺮﺣﻠﺔ ﺗ
 ﲡﺎري واﺣﺪ ﰲ ﺑﻠﺪ ﻣﺎ، ﻓﻬﺬا اﻷﻣﺮ ﻏﲑ واﻗﻌﻲ وﻏﲑ ﻋﻤﻠﻲ ﻷﻧﻪ ﻳﺆدي إﱃ إﺿﻌﺎف اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﺧﻠﻖ اﻟﻨﻘﻮد
  .اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ
  ﲣﺘﻠﻒ اﻟﻨﻘﻮد اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺼﺪرﻫﺎ اﳌﺼﺎرف اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻋﻦ: ﺗﺨﺘﻠﻒ اﻟﻨﻘﻮد اﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ ﻋﻦ اﻟﻨﻘﻮد اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ- 3
وﻏﲑ Ĕﺎﺋﻴﺔ واﻟﺜﺎﻧﻴﺔ اﺑﺮاﺋﻴﺔ Ĕﺎﺋﻴﺔ ﺑﻘﻮة اﻟﻘﺎﻧﻮن وﺗﺘﻤﺎﺛﻞ ﺑﺮاﺋﻴﺔ اﻛﺰي، ﻓﺎﻷوﱃ اﻟﱵ ﻳﺼﺪرﻫﺎ اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮ  ﻟﻨﻘﻮد اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔا
 ﺑﺼﺮف اﻟﻨﻈﺮ ﻋﻦ اﺧﺘﻼف اﻟﺰﻣﺎن واﳌﻜﺎن، ﺑﻌﻜﺲ ﻧﻘﻮد اﻟﻮداﺋﻊ اﻟﱵ ﺗﻜﻮن" اﳌﻄﻠﻘﺔ"اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ ﰲ ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ اﻟﻨﻘﻮد 
                                                
 .16-06: PP ,5991 ,ecnarf al ,siraP ,zollaD ,noitide eme5 ,eimonocE ,initreblA eiraM-naeJ ,meliS demhA 1
 .191- 291: ، ص ص1891، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ ﻟﻠﻄﺒﺎﻋﺔ واﻟﻨﺸﺮ، ﺑﲑوت، اﻻﻗﺘﺼﺎد ﻧﻘﺪي اﻟﻤﺼﺮﻓﻲﻣﺼﻄﻔﻰ رﺷﺪي ﺷﻴﺤﺔ،  2
 .91 :ص ،2002اﻷردن، ﻋﻤﺎن، ﻊ، دار اﻟﻔﻜﺮ ﻟﻠﻄﺒﺎﻋﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳ، 1ط، (ﻣﺪﺧﻞ ﺗﺤﻠﻴﻠﻲ ﻛﻤﻲ ﻣﻌﺎﺻﺮ)إدارة اﻟﻤﺼﺎرف رﺿﺎ ﺻﺎﺣﺐ أﺑﻮ ﲪﺪ آﻋﻠﻲ،  3




 د اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ ﲣﺎﻃﺐ ﻛﺎﻓﺔﻋﺎدة ﻣﺘﺒﺎﻳﻨﺔ وﻣﺘﻐﺎﻳﺮة ﲣﻀﻊ ﻷﺳﻌﺎر ﻓﺎﺋﺪة ﲣﺘﻠﻒ ﺑﺎﺧﺘﻼف اﻟﺰﻣﺎن واﳌﻜﺎن، واﻟﻨﻘﻮ 
  .اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت ﰲ ﺣﲔ أن اﻟﻨﻘﻮد اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﲣﺎﻃﺐ ﻋﺎدة اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ
 ﺗﻌﺘﱪ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻣﺸﺎرﻳﻊ رأﲰﺎﻟﻴﺔ، ﻫﺪﻓﻬﺎ: ﺗﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ إﻟﻰ اﻟﺮﺑﺢ ﺑﻌﻜﺲ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻤﺮﻛﺰي -4
  وﻫﺬا ﻓﺮاد أو اﻟﺸﺮﻛﺎتﳑﻠﻮﻛﺔ ﻣﻦ اﻷ اﻷﺳﺎﺳﻲ ﲢﻘﻴﻖ أﻛﱪ ﻗﺪر ﻣﻦ اﻟﺮﺑﺢ وﺑﺄﻗﻞ ﻧﻔﻘﺔ ﳑﻜﻨﺔ، وﻫﻲ ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺎ ﺗﻜﻮن
  اﳍﺪف ﳐﺘﻠﻒ ﻋﻦ أﻫﺪاف اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي اﻟﱵ ﺗﺘﻠﺨﺺ ﰲ اﻹﺷﺮاف واﻟﺮﻗﺎﺑﺔ واﻟﺘﻮﺟﻴﻪ وإﺻﺪار اﻟﻨﻘﻮد اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ وﺗﻨﻔﻴﺬ
  .ﻟﺴﻴﺎﺳﺔ اﻟﻨﻘﺪﻳﺔا
  وﻇﺎﺋﻔﻬﺎ: ﺛﺎﻧﻴﺎ 
ﺗﻄﻮر اﻟﻌﻤﻞ  ﻧﺘﻴﺠﺔﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻣﺎ ﻫﻮ ﺗﻘﻠﻴﺪي ارﺗﺒﻂ ﺑﻈﻬﻮرﻫﺎ، وﻣﻨﻬﺎ ﻣﺎ ﻇﻬﺮ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﻟﱵ ﺗﻘﻮم đﺎ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻣﻦ 
  :ﺎق اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﱵ ﺗﺰاوﳍﺎ اﻟﺒﻨﻮكاﻟﺒﻨﻜﻲ واﺗﺴﺎع ﻧﻄ
  :اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ ﻟﻠﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ -1
  :ﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲاﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺗﺘﻤﺜﻞ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ 
 ﺟﻬﺎت ﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﻮداﺋﻊ ﻣﻦﻫﻢ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ، ﺣﻴﺚ ﺗﺘﻠﻘﻰ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺗﻌﺘﱪ ﻫﺬﻩ اﻟﻮﻇﻴﻔﺔ ﻣﻦ أﻗﺪم وأ :ﻗﺒﻮل اﻟﻮداﺋﻊ 
 ﻨﻮكﻣﻮارد اﻟﺒ وﻫﻴﺌﺎت ﳐﺘﻠﻔﺔ، إذ أĔﺎ ﺗﻌﺘﱪ ﻣﻦ أﻛﺜﺮ ﻣﺼﺎدر اﻷﻣﻮال ﺧﺼﻮﺑﺔ، وﺗﺸﻜﻞ اﻟﻮداﺋﻊ اﳉﺰء اﻷﻛﱪ ﻣﻦ
ﻊ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﺗﻮﺟﺪ أﺷﻜﺎل ﻣﻦ اﻟﻮداﺋ وﻋﻠﻴﻬﺎ ﺗﺘﻮﻗﻒ اﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﻮﺳﺎﻃﺔ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻛﻤﻨﺢ اﻟﻘﺮوض وإﻧﺸﺎء اﻟﻨﻘﻮد
 1:ﺘﺠﺎرﻳﺔ ﺑﻮﺟﻪ ﻋﺎم ﺗﺘﻤﺜﻞ ﰲاﳌﻌﺮوﻓﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﻟ
ﺗﺘﻤﺜﻞ اﻟﻮداﺋﻊ اﳉﺎرﻳﺔ ﰲ وداﺋﻊ ﺗﺘﻄﻠﺐ اﻟﺘﺰاﻣﺎ ﺣﺎﻟﻴﺎ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻚ، ﻋﻠﻰ أن ﻳﻜﻮن ﻋﻠﻰ (: ﲢﺖ اﻟﻄﻠﺐ)اﻟﻮداﺋﻊ اﳉﺎرﻳﺔ -
  ؛أي ﳊﻈﺔ ﳌﻮاﺟﻬﺔ اﻟﺴﺤﺐ ﻣﻨﻬﺎ اﺳﺘﻌﺪاد ﰲ
ﻋﻠﻴﻬﺎ  ﺗﺘﻤﺜﻞ ﰲ ﻣﺒﺎﻟﻎ ﻣﺎﻟﻴﺔ ﻣﻮدﻋﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ ﻟﻔﱰة زﻣﻨﻴﺔ ﳏﺪدة ﻛﺸﻬﺮ أو ﺳﻨﺔ ﰲ ﻣﻘﺎﺑﻞ دﻓﻊ ﻓﺎﺋﺪة: وداﺋﻊ ﻷﺟﻞ-
  ؛ﺒﻞ اﻟﺒﻨﻚ، وﻻ ﳚﻮز ﺳﺤﺒﻬﺎ ﻗﺒﻞ ﺗﺎرﻳﺦ اﺳﺘﺤﻘﺎﻗﻬﺎﻣﻦ ﻗ
 ﻫﺬا اﻟﻨﻮع ﻣﻦ اﻟﻮداﺋﻊ ﻳﺘﻢ ﻓﻴﻪ اﻻﺗﻔﺎق ﺑﲔ اﳌﻮدع واﻟﺒﻨﻚ ﻋﻨﺪ ﻓﺘﺢ اﳊﺴﺎب ﻋﻠﻰ ﻣﺪة ﺑﻘﺎﺋﻬﺎ ﻟﺪﻳﻪ،·: وداﺋﻊ ﺑﺈﺧﻄﺎر-
  ؛ﻣﻌﻴﻨﺔ وﻻ ﳚﻮز ﺳﺤﺒﻬﺎ ﻓﻮر اﻧﺘﻬﺎء اﳌﺪة إﻻ ﺑﻌﺪ إﺧﻄﺎر اﻟﺒﻨﻚ ﺑﻨﻴﺔ اﻟﺴﺤﺐ ﻗﺒﻞ اﻟﺘﺎرﻳﺦ اﶈﺪد ﻟﺴﺤﺒﻬﺎ ﲟﺪة
 اﳋﺎﺻﺔ، وﻫﻲ ﲤﺜﻞ ﻣﺪﺧﺮات ﻳﻮدﻋﻬﺎ أﺻﺤﺎđﺎ ﳊﲔ اﳊﺎﺟﺔ إﻟﻴﻬﺎ ﺑﺪﻻ ﻣﻦ ﺗﺮﻛﻬﺎ ﻋﺎﻃﻠﺔ ﰲ ﺧﺰاﺋﻨﻬﻢ: داﺋﻊ اﻟﺘﻮﻓﲑو -
اﻟﺴﺤﺐ ﻣﻨﻬﺎ ﰲ أي وﻗﺖ دون  وﺗﻔﻮﻳﺖ ﻓﺮﺻﺔ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺋﺪ ﻣﻘﺎﺑﻠﻬﺎ دون اﻟﺘﻀﺤﻴﺔ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﺳﻴﻮﻟﺔ، ﺣﻴﺚ ﳝﻜﻦ
  . وﺟﻮد ﻗﻴﻮد ﻋﻠﻰ اﻟﺴﺤﺐ ﻣﻨﻬﺎ
 ﺗﻮﻇﻴﻒ ﻣﻮاردﻩ ﰲ ﺷﻜﻞ اﺳﺘﺜﻤﺎرات ﻣﺘﻨﻮﻋﺔ ﲟﺮاﻋﺎة ﻣﺒﺪﺋَﻲ اﻟﺴﻴﻮﻟﺔ واﻟﺮﲝﻴﺔ، ﻳﻌﻤﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ :ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﻘﺮوض 
ﻞ اﻟﺰراﻋﻴﺔ، اﳌﻨﻘﻮﻻت، أي ﻗﺮوض ﺑﻀﻤﺎﻧﺎت اﶈﺎﺻﻴ: ﻗﺮوض ﺑﻀﻤﺎﻧﺎت ﳐﺘﻠﻔﺔ :ﺗﻨﻘﺴﻢ اﻟﻘﺮوض اﳌﻤﻨﻮﺣﺔ إﱃ ﻧﻮﻋﲔ
                                                
 .31: ، ص1002، دﻳﻮان اﳌﻄﺒﻮﻋﺎت اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ، اﳉﺰاﺋﺮ، ﺗﻘﻨﻴﺎت اﻟﺒﻨﻮكاﻟﻄﺎﻫﺮ ﻟﻄﺮش،  1




ﺴﻤﻌﺔ ﺎ وﻳﺴﺘﻨﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺣﻴﺚ ﻳﻜﻮن اﻟﻀﻤﺎن ﺷﺨﺼﻴ: ﻗﺮوض ﺑﺪون ﺿﻤﺎﻧﺎت، اﻷوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ، ﻋﻘﺎرات وﻏﲑﻫﺎ
 1.ﻟﻸﺷﺨﺎصاﻻﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ 
       :اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻟﻠﺒﻨﻮك اّﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ -2
وﺑﺘﻮﺟﻬﺎت  ﺑﻮﻇﺎﺋﻒ ﺣﺪﻳﺜﺔ ﻟﻘﺪ ﺗﻐﲑت ﻧﻈﺮة اﻟﺒﻨﻮك إﱃ اﻟﻌﻤﻞ اﳌﺼﺮﰲ ﻣﻦ ﳎﺮد ﺗﺄدﻳﺘﻬﺎ ﻟﻠﺨﺪﻣﺎت اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ إﱃ اﻟﻘﻴﺎم 
ﺎﻻت ﺊ ﻋﻦ اﻗﺘﺤﺎﻣﻬﺎ ﳎواﻻﺳﺘﺤﺪاث اﻟﻨﺎﺷ ﺗﺘﻼءم ﻣﻊ أﻫﺪاﻓﻬﺎ اﳌﺘﻨﻮﻋﺔ، ﻫﺬﻩ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ ﺗﻜﺘﺴﻲ ﻃﺎﺑﻌﺎ ﻣﻦ اﻟﺘﺠﺪﻳﺪ
  :ﻣﻦ ﻫﺬﻩ اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ ﻧﺬﻛﺮ، أرﺑﺎح ﻮﻫﺎ إﺿﺎﻓﺔ إﱃ ﺣﺼﻮﳍﺎ ﻋﻠﻰﺟﺪﻳﺪة ﺗﺮى ﻓﻴﻬﺎ ﺑﻘﺎءﻫﺎ وﳕ
ﺘﺠﺎرﻳﺔ دورا رﺋﻴﺴﻴﺎ ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﺴﻮﻳﺔ اﳌﺪﻓﻮﻋﺎت اﳋﺎرﺟﻴﺔ ﺑﲔ اﻟﺒﻨﻮك اﻟ ﺗﻠﻌﺐ: ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺠﺎرة اﻟﺨﺎرﺟﻴﺔ ﺗﻤﻮﻳﻞ 
  .و اﻟﺘﺤﻮﻳﻼت اﳌﺴﺘﻨﺪﻳﺔ أو اﻟﺘﺤﻮﻳﻼت اﻟﻌﺎدﻳﺔﻣﻦ ﺧﻼل ﻓﺘﺢ اﻻﻋﺘﻤﺎدات اﳌﺴﺘﻨﺪﻳﺔ أ واﳌﺼﺪرﻳﻦ اﳌﺴﺘﻮردﻳﻦ
اﻟﺒﻨﻮك ﻋﻠﻰ ﲢﺼﻴﻞ اﻟﺸﻴﻜﺎت اﻟﻮاردة إﻟﻴﻬﺎ ﻣﻦ ﻋﻤﻼﺋﻬﺎ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﺤﻮﻳﻞ  ﺗﻌﻤﻞ: اﻟﺸﻴﻜﺎت ﺗﺤﺼﻴﻞ 
  ﺣﻴﺚ ﻳﻌﺘﱪ اﻟﺸﻴﻚ وﺳﻴﻠﺔ ﻟﺘﺤﺮﻳﻚ ﻧﻘﻮد اﻟﻮداﺋﻊ، أي اﳊﺴﺎب. اﻟﺘﺤﻮﻳﻞ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻏﺮﻓﺔ اﳌﻘﺎﺻﺔ أو اﻟﺪاﺧﻠﻲ
  .ﺳﻮاء ﺑﺎﻟﺰﻳﺎدة أو ﺑﺎﻟﻨﻘﺼﺎن ﺠﺎرﻳﺔﺘﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﻟ اﳉﺎري
ﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻫﻲ أدوات اﻻﺋﺘﻤﺎن ﻗﺼﲑة اﻷﺟﻞ ﻣﻦ أﳘﻬﺎ اﻟﻜﻤﺒﻴﺎﻟﺔ، اﻟ اﻷوراق: اﻷوراق اّﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ وﺧﺼﻤﻬﺎ ﺗﺤﺼﻴﻞ 
  وﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺘﺠﺎري ﺑﺘﺤﺼﻴﻞ ﻣﺴﺘﺤﻘﺎت ﻋﻤﻼﺋﻪ ﻣﻦ اﻷوراق اّﻟ ﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻣﻦ ﻣﺼﺎدرﻫﺎ ،اﻟﺴﻨﺪ اﻷذﱐ، أذوﻧﺎت
 اﻷوراق ﺤﻘﻴﻬﺎ ﺳﻮاء داﺧﻞ اﻟﺒﻠﺪ أو ﺧﺎرﺟﻪ، وﻗﺪ ﳛﺪث أن ﻳﻘﻊ ﺣﺎﻣﻠﻮاﻛﻤﺎ ﻳﺪﻓﻊ دﻳﻮĔﻢ إﱃ ﻣﺴﺘ  اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ،
ﺗﻌﺘﱪ ﲟﺜﺎﺑﺔ اﳌﻘﺎﺑﻞ  ﻋﻤﻮﻟﺔ ﺘﺠﺎرﻳﺔ ﰲ أزﻣﺔ ﺳﻴﻮﻟﺔ، ﳑﺎ ﻳﻀﻄﺮﻫﻢ إﱃ اﻟﻠﺠﻮء ﻟﻠﺒﻨﻮك اﻟّﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻗﺼﺪ ﺧﺼﻤﻬﺎ ﻣﻘﺎﺑﻞاﻟ
  .اﻟﺬي ﺗﺘﺤﺼﻞ ﻋﻠﻴﻪ اﻟﺒﻨﻮك اّﻟ ﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﲢﻮﻳﻞ اﻷﺧﻄﺎر إﻟﻴﻬﺎ
اﻟﺒﻨﻮك اّﻟ ﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻋﻠﻰ ﺷﺮاء وﺑﻴﻊ اﻷوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ ﳊﺴﺎđﺎ وﳊﺴﺎب ﻋﻤﻼﺋﻬﺎ، وﻛﺬﻟﻚ  ﺗﻌﻤﻞ :ﻣﺤﺎﻓﻆ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر إدارة 
  2. اﱁ...واﻟﺴﻨﺪات ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻄﻮر اﻷﺳﻌﺎر اﻷﺳﻬﻢ ﻣﺘﺎﺑﻌﺔ
اﻟﺒﻨﻮك ﺗﺸﱰك ﰲ إﻋﺪاد اﻟﺪراﺳﺎت  أﺻﺒﺤﺖ: اﻟﺠﺪوى اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﻟﺤﺴﺎب اﻟﻐﻴﺮاﻻﺳﺘﺸﺎرات ودراﺳﺎت  ﺗﻘﺪﻳﻢ 
ﻮﻳﻞ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﻫﺬﻩ اﻟﺪراﺳﺎت ﲢﺪﻳﺪ اﳊﺠﻢ اﻷﻣﺜﻞ ﻟﻠﺘﻤ وﻳﺘﻢ ﻹﻧﺸﺎء ﻣﺸﺎرﻳﻌﻬﻢ، اﳌﺎﻟﻴﺔ اﳌﻄﻠﻮﺑﺔ ﻟﻠﻤﺘﻌﺎﻣﻠﲔ ﻣﻌﻬﺎ
ﻫﺬﻩ اﳋﺪﻣﺔ ﲰﺔ اﳊﺪاﺛﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻄﻮرات اﳌﺴﺘﻤﺮة اﻟﱵ ﺷﻬﺪēﺎ أﺳﺎﻟﻴﺐ  اﻛﺘﺴﺖ وﻗﺪ وﻛﺬا ﻃﺮﻳﻘﺔ اﻟﺴﺪاد وﺗﻮارﳜﻬﺎ
  .ﻴﺐ اﳊﺪﻳﺜﺔ ﰲ ذﻟﻚﻟﻠﻤﺸﺮوع وﻗﻴﺎم اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺎﺳﺘﺜﻤﺎر أﻣﻮال ﰲ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻦ اﻷﺳﺎﻟ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ وﻃﺮق دراﺳﺔ اﳉﺪوى
ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺷﺮاء وﺑﻴﻊ اﻟﻌﻤﻼت اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ ﻋﺎﺟﻼ أم آﺟﻼ وذﻟﻚ ﺑﺎﻷﺳﻌﺎر اﶈﺪدة  ﺗﺘﻢ: ﺑﺎﻟﻌﻤﻼت اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ 
 اﻟﻌﻤﻠﺔ أو ﺣﺴﺐ اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ اﻟﺴﺎري اﻟﻌﻤﻞ ﺑﻪ ﰲ ﳎﺎل ﺳﻮق اﻟﺼﺮف، وﻗﺪ ﲣﺺ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﲢﻮﻳﻞ اﳌﺮﻛﺰي ﻣﻦ ﻗﺒﻞ اﻟﺒﻨﻚ
  .اﱁ...واﻟﻌﻼج ﻟﻎ ﲝﺠﻢ ﳏﺪود وﻷﻏﺮاض ﻣﻌﻴﻨﺔ ﻛﺎﻟﺪراﺳﺔﻣﺒﺎﻟﻎ ﺑﺴﻴﻄﺔ، إذ ﺗﻘﻮم اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺘﺤﻮﻳﻞ ﻣﺒﺎ
                                                
 .73:، ص1991ﲑﻳﺔ، ﻟﻴﺒﻴﺎ، ﺎﻫ، ﻣﻄﺒﻌﺔ اﻟﺪار اﳉﻤاﻟﻨﻘﻮد واﻟﻤﺼﺎرف اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎتﺻﺎﱀ اﻷﻣﲔ اﻷرﺑﺎح،  1
  .812:، ص0002 ، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ،ﻘﻮد واﻟﺒﻨﻮك واﻷﺳﻮاق اﻟﻤﺎﻟﻴﺔاﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﻨإﲰﺎﻋﻴﻞ أﲪﺪ اﻟﺸﻨﺎوي، ﻋﺒﺪ اﻟﻨﻌﻴﻢ ﻣﺒﺎرك،  2
 . 




وﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﺑﻄﺎﻗﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﻼﺳﺘﻴﻚ، ﺗﺘﻴﺢ ﳌﻦ أﺻﺪرت ﺑﺎﲰﻪ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ : اﻟﺒﻄﺎﻗﺎت اﻻﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ إﺻﺪار 
  ﻳﻄﻠﺒﻪ، وﲟﻮﺟﺒﻬﺎ ﻳﺘﻤﺘﻊ اﻟﻌﻤﻴﻞ ﺑﺎﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ ﺷﺮاء ﺑﻀﺎﺋﻊ ﻣﻦ اﳌﺘﺎﺟﺮ أو اﻟﺘﻤﺘـﻊ ﺑـﺒﻌﺾ اﳋـﺪﻣﺎت اﻻﺋﺘﻤـﺎن اﻟـﺬي
  1.ﻋﻠﻰ أن ﻳﻘﻮم اﻟﻌﻤﻴﻞ ﺑﺴﺪاد ﻗﻴﻤﺔ ﻣﺎ ﻳﺸﱰﻳﻪ إﱃ اﻟﺒﻨﻚ ﺧﻼل أﺟﻞ ﻣﻌﲔ وﺑﺪون ﻓﻮاﺋﺪ اﻷﺧﺮى،
  ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﻮرﻳﻖ ﰲ ﲢﻮﻳﻞ اﻟﺪﻳﻮن أو اﻷﺻﻮل اﳌﺎﻟﻴﺔ ﻏﲑ اﻟﺴﺎﺋﻠﺔ ﻣﺜﻞ اﻟﻘﺮوض ﺗﺘﻤﺜﻞ: ﺑﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﻮرﻳﻖ اﻟﻘﻴﺎم 
 ﻣﺆﺳﺴﺔ إﱃ وذﻟﻚ ﺑﺒﻴﻊ اﻟﺪﻳﻦ ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺘﺪاول ﰲ أﺳﻮاق رأس اﳌﺎل، 2إﱃ ﻣﺴﺎﳘﺎت ﰲ ﺷﻜﻞ أوراق ﻣﺎﻟﻴﺔ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ
إﱃ اﻟﺴﻴﻮﻟﺔ اﻟﻨﻘﺪﻳﺔ  اﳌﺎﺳﺔ ﻳﻠﺠﺄ اﻟﺒﻨﻚ إﱃ اﻋﺘﻤﺎد ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﺣﺎﺟﺘﻪ ،ﳐﺘﺼﺔ ﰲ إﺻﺪار اﻷوراق اﳌﺎﻟﻴﺔ
ﻳﺒﻴﻊ دﻳﻮﻧﻪ ﺑﺴﻌﺮ أﻗﻞ ﻣﻦ اﻟﻘﻴﻤﺔ  أن ﻟﻠﺘﻮﺳﻊ ﰲ ﻧﺸﺎﻃﻪ اﻟﺘﻤﻮﻳﻠﻲ أو ﺳﺪاد ﺑﻌﺾ اﻟﺘﺰاﻣﺎﺗﻪ اﳌﺎﻟﻴﺔ، وﻣﻦ اﻟﻄﺒﻴﻌﻲ
  .ﻣﻌﻘﻮل رﺑﺢ ﺰا ﰲ ﺷﺮاﺋﻬﺎ أﻣﻼ ﰲ ﺣﺼﻮﻟﻪ ﻋﻠﻰاﻟﻘﺎﺋﻤﺔ ﻟﻠﺪﻳﻦ ﻛﻲ ﳜﻠﻖ ﺣﺎﻓ
اﻟﺰواج، : ﻣﺜﻞ ﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ إﱃ ﺗﺸﺠﻴﻊ اﳌﺘﻌﺎﻣﻠﲔ ﻣﻌﻬﺎ ﻟﻴﻘﻮﻣﻮا ﺑﺎﻻدﺧﺎر ﳌﻮاﺟﻬﺔ ﻧﻔﻘﺎت اﳌﻨﺎﺳـﺒﺎتﺗ 
  3.إﱁ، ﺣﻴﺚ ﻳﻘﺪم ﳍﻢ ﻓﻮاﺋﺪ وﺗﺴﻬﻴﻼت اﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ...اﻟﺪراﺳﺔ، اﻟﺴﻴﺎﺣﺔ
اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﱵ  ﻟﺘﻄﻮر ﻛﺎﻧﺖ ﺗﻘﻠﻴﺪﻳﺔ أو ﺣﺪﻳﺜﺔ اﻟﱵ ﻇﻬﺮت ﻛﻤﺘﻄﻠﺐﺘﺠﺎرﻳﺔ أﺛﻨﺎء ﻗﻴﺎﻣﻬﺎ ﺑﻮﻇﺎﺋﻔﻬﺎ ﺳﻮاء  اﻟﺒﻨﻮك اﻟ ﺗﺮاﻋﻲ
  .ئ اﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻘﻴﺎم اﻟﻨﺸﺎط اﻟﺒﻨﻜﻲﻣﺒﺎدﺗﻌﻤﻞ ﻓﻴﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺮاﻋﺎة 
  ﻧﻈﺮة ﺗﺎرﻳﺨﻴﺔ ﺣﻮل اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي: اﻟﺜﺎﻧﻲ اﻟﻤﻄﻠﺐ
اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻏﺮار وﺑﻀﻐﻮﻃﺎت اﳌﻨﻈﻤﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ ﺑﺎﻟﻔﻜﺮ اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﻟﺸﺎﺋﻊ  ﻣﺘﺄﺛﺮةاﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻌﺪة ﻣﺮاﺣﻞ  تﻣﺮ 
  4:اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺪوﱄ وﺻﻨﺪوق اﻟﻨﻘﺪ اﻟﺪوﱄ وﳝﻜﻦ ان ﻧﻮﺟﺰ اﻫﻢ ﺗﻠﻚ اﳌﺮاﺣﻞ ﰲ 
 اﻻﺟﺮاءات اﻟﻄﺎرﺋﺔ ﺑﻌﺪ اﻻﺳﺘﻘﻼل  :اوﻻ
 ﺟﻨﺴﻴﺔ ﻓﺮﻧﺴﻴﺔ، ﺑﻨﻜًﺎ أﺟﻨﺒﻴًﺎ ﺧﺎﺻﺎ ًا ﻏﻠﺒﻬﺎ ﻣﻦ 42ﲤﻴﺰ اﻟﻨﻈﺎم اﳌﺼﺮﰲ ﻗﺒﻞ اﺳﺘﻘﻼل اﳉﺰاﺋﺮ ﺑﻮﺟﻮد أﻛﺜﺮ ﻣﻦ 
ﻟﻠﻮداﺋﻊ واﻻدﺧﺎر، ﺣﻴﺚ  أﲰﺎﻟﻴﺔ ﺻﻐﲑة وﺷﺮﻛﺘﺎن ﻟﻠﺘﺄﻣﲔ وﺻﻨﺎدﻳﻖ اﻟﱪﻳﺪوﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ ﻟﺬﻟﻚ ﻛﺎﻧﺖ ﻫﻨﺎك ﺳﻮق ر 
اﻟﻨﻈﺎم اﳊﺮ اﻟﻠﻴﱪاﱄ، وﺑﺎﻟﺮﻏﻢ ﻣﻦ  ورﺛﺖ اﳉﺰاﺋﺮ ﺑﻌﺪ اﻻﺳﺘﻘﻼل ﻧﻈﺎﻣًﺎ ﻣﺼﺮﻓﻴًﺎ ﺗﺎﺑﻌًﺎ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎد اﻟﻔﺮﻧﺴﻲ وﻗﺎﺋﻤًﺎ ﻋﻠﻰ
 ﻌﻤﻮﻣﻴﺔ واﻟﺒﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔاﳉﺰاﺋﺮي واﳋﺰﻳﻨﺔ اﻟ إﻧﺸﺎء ﻣﺆﺳﺴﺎت ﻣﺎﻟﻴﺔ وﻃﻨﻴﺔ ﺑﻌﺪ اﻻﺳﺘﻘﻼل ﻣﺜﻞ اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي
ﻘﻪ اﻟﺜﺎﱐ ﻋﻠﻰ ول ﻋﻠﻰ اﻟﻨﻈﺎم اﻟﺮأﲰﺎﱄ، وﰲ ﺷﻘﻪ اﻷﰲ ﺷإﻻ أﻧﻪ ﻛﺎن ﻫﻨﺎك ﻧﻈﺎم ﻣﺼﺮﰲ ﻣﺰدوج ﻗﺎﺋﻢ ،  DAB
  .ﻈﺎم اﻻﺷﱰاﻛﻲ وﲢﺖ ﺳﻴﻄﺮة اﻟﺪوﻟﺔاﻟﻨ
ﺳﺴﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ اﳌﺆ  ﺑﻌﺪ اﻻﺳﺘﻘﻼل ﻣﺒﺎﺷﺮة ﺑﺪأت ﻧﻮاة ﺗﺸﻜﻞ اﻟﻨﻈﺎم اﳌﺼﺮﰲ اﳉﺰاﺋﺮي ﻣﻦ ﺧﻼل إﺿﻔﺎء اﻟﺴﻴﺎدة ﻋﻠﻰ
وﰎ إﻧﺸﺎء ﻛﺬﻟﻚ  ﺑﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮ  ﺎ ﻟﻴﺤﻞ ﳏﻞđوذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل إﺣﺪاث اﻟﺪوﻟﺔ اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﳌﻌﻬﺪ إﺻﺪار ﺧﺎص  اﻟﻜﱪى
وﻣﻦ أﺟﻞ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﺘﻄﻠﺐ 2691دﻳﺴﻤﱪ 13اﳋﺰﻳﻨﺔ اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻌﺰﳍﺎ ﻋﻦ اﳋﺰﻳﻨﺔ اﻟﻔﺮﻧﺴﻴﺔ ﰲ 
ﻌﺪ اﻟﺬي ﲢﻮل ﻓﻴﻤﺎ ﺑ 3691اﻟﺼﻨﺪوق اﳉﺰاﺋﺮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ ﰲ ﺳﻨﺔ  ﺲرؤوس أﻣﻮال ﻛﺒﲑة ﻟﺘﻤﻮﻳﻞ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﰎ ﺗﺄﺳﻴ
                                                
 .241:، ص0002ﻴﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ، اﳉﺎﻣﻌ اﻟﺪار ،ﺗﻬﺎوإدار ﺗﻬﺎ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎﻋﺒﺪ اﳌﻄﻠﺐ ﻋﺒﺪ اﳊﻤﻴﺪ،  1
 .93: ، ص1002 ﻣﺼﺮ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ،ﻟﻠﻨﺸﺮ، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ اﻟﻌﻮﻟﻤﺔ واﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺒﻨﻮكاﷲ، ﻋﺒﺪ اﳌﻄﻠﺐ ﻋﺒﺪ  2
 .91:، ص 0002، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، اﻟﺒﻨﻮك إدارة ﻓﻲ اﻟﻤﻌﺎﺻﺮة تﺎﻫﺎاﻻﺗﺠزﻳﺎد رﻣﻀﺎن، ﳏﻔﻮظ ﺟﻮدة،  3
 .7: p ,2102 , eiréglA ne sreicnanif stnemessilbaté sel te seuqnab sed ediug ,GMPK 4




ذﻟﻚ ﰎ إﻧﺸﺎء اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﲏ ﻟﻠﺘﻮﻓﲑ واﻻﺣﺘﻴﺎط اﻟﺬي ﲢﻮل ﻓﻴﻤﺎ ﺑﻌﺪ إﱃ  ﰒ ﺑﻌﺪ، إﱃ اﻟﺒﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ
ﻋﻤﻠﺔ وﻃﻨﻴﺔ ﺗﺘﻤﺜﻞ ﰲ  وﻟﻜﻦ اﻻﺟﺮاء اﻷﻛﺜﺮ أﳘﻴﺔ ﰲ ذﻟﻚ اﻟﻮﻗﺖ ﻫﻮ إﺻﺪار اﻟﺴﻜﻦ ﺑﻨﻚ ﻣﺘﺨﺼﺺ ﰲ ﲤﻮﻳﻞ
وﻫﺬا اﻷﺧﲑ ﻏﲑ ﻗﺎﺑﻞ ﻟﻠﺘﺤﻮﻳﻞ و ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻣﻄﺎﺑﻘﺔ ﻟﻠﻘﻴﻤﺔ اﻟﺬﻫﺒﻴﺔ ﻟﻠﻔﺮﻧﻚ  4691ﺧﻼل ﺳﻨﺔ  ﻟﺪﻳﻨﺎر اﳉﺰاﺋﺮيا
  .أﻧﺬاك وﻗﺪ وﺿﻌﺖ ﻫﺬﻩ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ ﺣﺪا ﻟﺘﻬﺮﻳﺐ رؤوس اﻷﻣﻮال إﱃ اﳋﺎرج  اﻟﻔﺮﻧﺴﻲ
اﻟﺒﻨﻮك اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ  ﻣﻦ ﻛﺎن ﻻﻳﺰال ﻧﻈﺎﻣﺎ ﻟﻴﱪاﻟﻴﺎ ﻳﺘﻜﻮن ﻣﻦ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻛﺒﲑة  6691إن اﻟﻨﻈﺎم اﳌﺼﺮﰲ اﳉﺰاﺋﺮي إﱃ ﻏﺎﻳﺔ 
 اﺳﺘﺜﻤﺎراتﳝﻴﻞ ﳓﻮ رﻓﺾ ﲤﻮﻳﻞ  وﻛﺎن اﻟﺘﻮﺟﻪ اﻟﻌﺎم ﳍﺬﻩ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﱵ ﲤﺘﻠﻚ ﺳﻴﻮﻟﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﻳﺘﺠﺎوز ﻋﺪدﻫﺎ اﻟﻌﺸﺮﻳﻦ
 اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﻟﻮﻓﺎء ﳑﺎ أﺿﻄﺮ اﳋﺰﻳﻨﺔ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﻌﺎم ﲝﺠﺔ ﻏﻴﺎب اﻟﻘﻮاﻋﺪ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ ﻟﻠﻌﻤﻞ اﳌﺼﺮﰲ ﻣﺜﻞ اﻷﻣﻦ و
اﻟﺬي ﻛﺎن ﺑﺪورﻩ ﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺗﺴﺒﻴﻘﺎت ﻣﻌﻬﺪ اﻻﺻﺪار ﺑﺎﻻﻋ اﳌﻤﻮل ﻟﻼﻗﺘﺼﺎد اﻟﻮﻃﲏاﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ أن ﺗﻘﻮم ﺑﺪور 
واﻟﻨﺘﻴﺠﺔ  ( 7691-3691)ﺑﲔ  اﻟﻨﺸﺎط اﻟﻔﻼﺣﻲ ﰲ اﻟﻔﱰة اﳌﻤﺘﺪة ﻣﺎ ﳎﱪا ﻋﻠﻰ اﻟﺪﺧﻮل ﰲ ﻋﻼﻗﺔ ﻣﺒﺎﺷﺮة ﻟﺘﻤﻮﻳﻞ
ﺜﺎﱐ ﻗﺎﺋﻢ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس واﻟ, اﻷول ﻗﺎﺋﻢ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس ﻟﻴﱪاﱄ ﻳﺴﻴﻄﺮ ﻋﻠﻴﻪ اﳋﻮاص . اﳌﺼﺮﰲ  اﻟﻨﻈﺎم ازدواﺟﻴﺔﻛﺎﻧﺖ 
ﳑﺎ ﺧﻠﻖ ﺗﻨﺎﻗﻀﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى أداء اﻟﻨﻈﺎم اﳌﺼﺮﰲ ﻛﺎﻧﺖ ﻧﺘﻴﺠﺘﻪ ﻗﻴﺎم اﻟﺪوﻟﺔ ﺑﺘﺄﻣﻴﻢ ، ﻋﻠﻴﻪ اﻟﺪوﻟﺔ اﺷﱰاﻛﻲ ﺗﺴﻴﻄﺮ
  .اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ وﻇﻬﻮر اﳌﺼﺎرف اﳊﻜﻮﻣﻴﺔ  اﻟﺒﻨﻮك
  ﺗﺄﻣﻴﻢ اﻟﺒﻨﻮك اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ  :ﺛﺎﻧﻴﺎ 
وﻋﺮف ﻫﺬا  ﻰ اﳌﻠﻜﻴﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻟﻮﺳﺎﺋﻞ اﻻﻧﺘﺎجم ﻋﻠﺗﻘﻮ  اﺷﱰاﻛﻴﺔإن ﺗﻮﺟﻬﺎت اﳉﺰاﺋﺮ اﳌﺴﺘﻘﻠﺔ ﻛﺎﻧﺖ ﺗﺘﻄﻠﻊ ﻟﺒﻨﺎء دوﻟﺔ  
ﻛﺎﻧﺖ ﺗﺮﻣﻲ إﻟﻴﻬﺎ  اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ اﻻﻗﺘﺼﺎدي وﺳﻂ ﻓﻮﺿﻰ اﳌﺆﺳﺴﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ واﻷﻫﺪاف اﻟﱵ اﺳﺘﺤﺎﻟﺔاﻟﺘﻄﻠﻊ 
ﺗﺸﻜﻴﻞ  ﻹﻋﺎدةﻫﺬا اﻟﻘﺮار ﺑﺪاﻳﺔ  وﻗﺪ ﻛﺎن 6691ﻣﻦ ﺳﻨﺔ  اﺑﺘﺪاءﻟﺬﻟﻚ ﺗﻘﺮر ﺗﺄﻣﻴﻢ اﻟﺒﻨﻮك اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ ، اﻟﺪوﻟﺔ اﻟﻔﺘﻴﺔ
اﻟﺒﻨﻚ : رأﲰﺎﳍﺎ ﻛﻠﻴﺎ إﱃ اﻟﺪوﻟﺔ وﻫﻲ  ﺣﻴﺚ ﻧﺘﺞ ﻋﻦ ذﻟﻚ ﻣﻴﻼد ﺛﻼﺛﺔ ﺑﻨﻮك ﲡﺎرﻳﺔ ﺗﻌﻮد ﻣﻠﻜﻴﺔ، ﺼﺮﰲاﻟﻨﻈﺎم اﳌ
  ( .AEB)وﺑﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮ اﳋﺎرﺟﻲ (APC)اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮي ، (ANB)اﻟﻮﻃﲏ اﳉﺰاﺋﺮي
ﻣﺴﺎﳘﺎت ﺟﺎدة  ﻘﺪﱘاﳌﺼﺮﰲ اﻷﺟﻨﱯ واﻟﺮﻏﺒﺔ ﰲ ﺗ اﻻﺣﺘﻜﺎروﻛﺎن اﻟﻐﺮض ﻣﻦ إﻧﺸﺎء ﻫﺬﻩ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺜﻼﺛﺔ ﻛﺴﺮ ﺣﺪة 
ﺣﻴﺚ ﻳﻘﻮم  ، ﻧﻮع ﻣﻦ اﻟﺘﺨﺼﺺ وﻛﺎﻧﺖ ﺑﺪاﻳﺔ ﻋﻤﻞ ﻫﺬﻩ اﻟﺒﻨﻮك ﺗﺮﺗﻜﺰ ﻧﻈـﺮﻳﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﻟﻠﺒﻠﺪﰲ ﻋ
 اﳉﺰاﺋﺮي ﻟﺼﺪد ﺗﻜﻔﻞ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏا ﻛﻞ ﺑﻨﻚ ﻣﻨﻬﺎ ﺑﺘﻤﻮﻳﻞ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ ﻗﻄﺎﻋﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻮﻃﲏ وﰲ ﻫﺬا
ﺆﺳﺴﺎت اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ واﻟﻘﻄﺎع و اﳌ اﳌﻬﻨﻴﺔ ﻟﻼﺳﺘﲑاد ﺘﺠﻤﻌﺎتو اﻟ ﺘﻤﻮﻳﻞ اﻟﻘﻄﺎع اﻻﺷﱰاﻛﻲ اﻟﻔﻼﺣﻲﺑ ( ANB)
ﰲ ﺣﲔ ، اﳊﺮﰲ واﻟﻔﻨﺎدق واﳌﻬﻦ اﳊﺮة ﺗﻜﻔﻞ ﺑﺘﻤﻮﻳﻞ اﻟﻨﺸﺎط ﻓﻘﺪ( APC)أﻣﺎ اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮي ، اﳋﺎص
  .ﺔ ﰲ ﲤﻮﻳﻞ اﻟﺘﺠﺎرة اﳋﺎرﺟﻴ (AEB)ﲣﺼﺺ ﺑﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮ اﳋﺎرﺟﻲ
  ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻣﺎ ﺑﻌﺪ اﻟﺘﺄﻣﻴﻢ : ﺛﺎﻟﺜﺎ
اﳌﺆﺳﺴﺎت  ﺧﺎﺻﺔ ﺑﻌﺪ أن ﻋﺮﻓﺖ)  2891ﻣﻦ ﺳﻨﺔ  اﻧﻄﻼﻗﺎﻋﺎدة ﺗﻨﻈﻴﻢ ﻫﻴﻜﻞ اﻟﻨﻈﺎم اﳌﺼﺮﰲ وﻗﺪ ﺗﻮاﻟﺖ ﻋﻤﻠﻴﺔ إ
اﻟﻐﺮض ﻣﻦ وراء ذﻟﻚ  وﻛﺎن (ﰲ ﲡﺮﺑﺔ اﻻﺳﺘﻘﻼﻟﻴﺔ اﳌﺎﻟﻴﺔ اﻻﻧﺘﺎﺟﻴﺔ اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ ﻫﻲ ﻛﺬﻟﻚ ﺗﺴﻮﻳﺔ ﻫﻴﻜﻠﻴﺔ واﻟﺪﺧﻮل 
ورا ﻓﻌﺎﻻ ﰲ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻮﻃﲏ د ﺎ إﱃ أداء دورﻫﺎ ﻛﺼﻨﺪوق ﻟﻠﺪوﻟﺔ وﻣﻨﺢ اﻟﺒﻨﻮكēوﻋﻮد, ﲣﻔﻴﺾ اﻟﻌﺒﺊ ﻋﻦ اﳋﺰﻳﻨﺔ 
وﺑﻨﻚ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ ( RDAB)اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ  ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ: وﻧﺘﺞ ﻋﻦ إﻋﺎدة اﳍﻴﻜﻠﺔ ﻫﺬﻩ ﺑﻨﻜﺎن ﲡﺎرﻳﺎن وﳘﺎ 




وأدى ﻫﺬا اﻻﺟﺮاء إﱃ ﺧﻠﻖ ﻧﻮع ﻣﻦ اﻟﱰﻛﻴﺰ  وﺗﻐﲑ ﻣﻊ ﺗﺄﺳﻴﺴﻬﻤﺎ ﻧﻮﻋﺎ ﻣﺎ ﻫﻴﻜﻞ ﻧﻈﺎم اﻟﺘﻤﻮﻳﻞ (LDB)اﶈﻠﻴﺔ
اﻷول ﻣﻬﺎم اﻟﻘﻄﺎع اﻟﻔﻼﺣﻲ وﺗﺮﻗﻴﺔ اﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ  إﺳﻨﺎد اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل( اﻟﺘﺨﺼﺺ اﳌﺼﺮﰲ ) اﳌﺼﺮﰲ 
ﻓﻜﺎﻧﺖ ﻣﻬﻤﺘﻪ ﺗﻜﻤﻦ ﰲ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ  أﻣﺎ اﻟﺜﺎﱐ ،ﺟﺪة ﰲ اﻟﺮﻳﻒ ﻋﻠﻰ اﻟﺼﻌﻴﺪ اﻟﻮﻃﲏاﳌﺘﻮا
  .ﻟﻠﺠﻤﺎﻋﺎت اﶈﻠﻴﺔ 
  0991واﻻﻧﻔﺘﺎح واﻟﺸﺮاﻛﺔ ﺑﻌﺪ  6891اﺻﻼﺣﺎت : راﺑﻌﺎ 
ﻨﻮات اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﻨﺎت ﺻﺪر ﻗﺎﻧﻮن ﻛﺎن ﻟﻪ اﻻﺛﺮ اﻟﺒﺎﻟﻎ ﰲ ﻫﻴﻜﻠﺔ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻣﻊ دﺧﻮل ﺳ: 6891اﺻﻼﺣﺎت - 1
اﳉﺰاﺋﺮي وﻫﻮ اﻟﻘﺎﻧﻮن اﳌﺘﻌﻠﻖ ﺑﻨﻈﺎم اﻟﺒﻨﻮك واﻟﻘﺮض اﻟﺬي اﻛﺪ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﻌﺎدة اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي ﺻﻼﺣﻴﺎﺗﻪ ﻓﻴﻤﺎ ﳜﺺ 
وﺗﺴﻴﲑ ادوات ﻋﻠﻰ اﻻﻗﻞ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻟﺴﻴﺎﺳﺔ اﻟﻨﻘﺪﻳﺔ، ﺣﻴﺚ ﻛﻠﻒ اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي اﳉﺰاﺋﺮي ﰲ ﻫﺬا اﻻﻃﺎر ﺑﺈﻋﺪاد 
  .اﻟﺴﻴﺎﺳﺔ اﻟﻨﻘﺪﻳﺔ ﲟﺎ ﰲ ذﻟﻚ ﲢﺪﻳﺪ ﺳﻘﻮف اﻋﺎدة اﳋﺼﻢ اﳌﻔﺘﻮﺣﺔ ﳌﺆﺳﺴﺎت اﻟﻘﺮض
رﻛﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﺸﺮوع ﰲ ﺑﻠﻮرة اﻟﻨﻈﺎم اﻟﺒﻨﻜﻲ اﳉﺰاﺋﺮي ﺑﺘﻮﺻﻴﺔ اﻟﺒﻨﻮك ﻋﻠﻰ اﺧﺬ اﻟﺘﺪاﺑﲑ اﻟﻼزﻣﺔ ﳌﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﻘﺮوض اﳌﻤﻨﻮﺣﺔ 
ﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﻮﺿﻌﻴﺔ اﳌﺎﻟﻴﺔ ﱵ ﳝﻨﺤﻬﺎ اﱃ ﺟﺎﻧﺐ ﻣوﺑﺎﻟﺘﺎﱄ وﺟﻮب ﺿﻤﺎن اﻟﻨﻈﺎم اﳌﺼﺮﰲ ﳌﺘﺎﺑﻌﺔ اﺳﺘﺨﺪام اﻟﻘﺮوض اﻟ
  .اﲣﺎذ ﲨﻴﻊ اﻟﺘﺪاﺑﲑ اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﻠﺘﻘﻠﻴﻞ ﻣﻦ ﺧﻄﺮ اﺳﱰداد اﻟﻘﺮض ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت و 
ﻗﺎﻣﺖ اﻟﺪوﻟﺔ اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﺈﺟﺮاء إﻋﺎدة اﳍﻴﻜﻠﺔ ﻟﻌﺪة  0991ﻣﻊ ﺑﺪاﻳﺔ : 0991اﻻﻧﻔﺘﺎح واﻟﺸﺮاﻛﺔ ﺑﻌﺪ  - 2
ات اﺳﻬﻢ وﺧﺎﺿﻌﺔ ﻟﻘﻮاﻋﺪ اﻟﻘﺎﻧﻮن اﻟﺘﺠﺎري، ﻛﻤﺎ ﰎ ﻣﺆﺳﺴﺎت وﺑﻨﻮك ﻋﺎﻣﺔ ﻫﺬﻩ اﻻﺧﲑة اﻟﱵ ﲢﻮﻟﺖ اﱃ ﺷﺮﻛﺎت ذ
ﻣﻦ رﺣﻢ ﺑﻨﻚ اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮي واﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏ  LDBوﺑﻨﻚ  RDABاﻧﺸﺎء ﺑﻨﻜﲔ ﺟﺪﻳﺪﻳﻦ ﳘﺎ ﺑﻨﻚ 
اﳉﺰاﺋﺮي ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻮاﱄ، ﻛﻤﺎ ﻇﻬﺮت رﻏﺒﺔ اﳊﻜﻮﻣﺔ ﰲ اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻗﺘﺼﺎد اﻟﺴﻮق وﻓﺘﺢ اﻟﺒﻨﻮك اﻣﺎم اﳌﺴﺘﺜﻤﺮﻳﻦ اﳋﻮاص 
اﻳﻀﺎ اﺳﺘﻘﻼﻟﻴﺔ ﻧﺴﺒﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي، ﺣﻴﺚ  اﻟﺬي اﻋﻄﻰ01/09ﺐ ﺑﻔﻀﻞ ﻗﺎﻧﻮن اﻟﻨﻘﺪ واﻟﻘﺮض اﶈﻠﻴﲔ واﻻﺟﺎﻧ
 وﳜﻀﻊ ﺑﻨﻚ ﺑﺎﻧﻪ ﻣﺆﺳﺴﺔ وﻃﻨﻴﺔ ﺗﺘﻤﺘﻊ ﺑﺎﻟﺸﺨﺼﻴﺔ اﳌﻌﻨﻮﻳﺔ واﻻﺳﺘﻘﻼل اﳌﺎﱄ:11ﻋﺮف ﺑﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮ ﰲ ﻣﺎدﺗﻪ 
ﻓﻬﻮ ﻻ ﳜﻀﻊ ﻟﻠﺘﺴﺠﻴﻞ ﰲ  اﳉﺰاﺋﺮ اﱃ ﻗﻮاﻋﺪ اﶈﺎﺳﺒﺔ اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ وﺗﻌﻮد ﻣﻠﻜﻴﺘﻪ ﺑﺎﻟﻜﺎﻣﻞ ﻟﻠﺪوﻟﺔ وﺑﺎﻟﺮﻏﻢ ﻣﻦ ذﻟﻚ
وﳝﻜﻦ اﳚﺎز اﻫﻢ اﳌﺒﺎدئ اﻟﱵ ﻛﺮﺳﻬﺎ ﻗﺎﻧﻮن اﻟﻨﻘﺪ  10/88اﻟﺴﺠﻞ اﻟﺘﺠﺎري وﻻ ﳜﻀﻊ اﻳﻀﺎ ﻷﺣﻜﺎم اﻟﻘﺎﻧﻮن 
  :ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ01/09واﻟﻘﺮض 
  ؛اﺳﺘﻘﻼﻟﻴﺔ اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي-
  ؛اﺳﻨﺎد ﻣﻬﻤﺔ ﺿﺒﻂ اﻟﻨﻈﺎم اﻟﺒﻨﻜﻲ اﱃ ﺳﻠﻄﺎت ادارﻳﺔ ﻣﺴﺘﻘﻠﺔ-
  ؛ﺘﻤﺎد وﺳﻠﻄﺔ اﻻﺷﺮافاﻟﻔﺼﻞ ﺑﲔ ﺳﻠﻄﺎت اﻟﻀﺒﻂ وﺳﻠﻄﺎت اﻻﻋ
  .اﺣﺘﻜﺎر اﻟﺒﻨﻮك ﻟﻠﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ اﻟﺘﻤﻮﻳﻠﻴﺔ
ﻟﻜﻦ اﳘﻬﺎ ﻛﺎن 01/09وﻗﺪ ﺣﺪﺛﺖ ﺑﻌﺺ اﻟﺘﻐﻴﲑات اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ ﻣﻨﺬ ﻗﺎﻧﻮن اﻟﻨﻘﺪ واﻟﻘﺮض 
  :اﳌﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﻟﻘﺮض واﻟﻨﻘﺪ واﻟﺬي ﲪﻞ ﻋﺪة اﺟﺮاءات ﻧﺬﻛﺮ ﻣﻨﻬﺎ 0102اوت/01/40اﳌﺮﺳﻮم
ﻳﻜﻮن ﻣﺴﻤﻮح ﺑﻪ اﻻ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻟﺸﺮاﻛﺔ ﻣﻊ ﻣﺴﺎﻫﻢ ﳏﻠﻲ ﻣﻘﻴﻢ  ﻣﺴﺎﳘﺔ اﻻﺟﺎﻧﺐ ﰲ راس ﻣﺎل اﻟﺒﻨﻮك ﻻ ﳚﺐ ان-
  ؛ﻣﻦ راس ﻣﺎل اﳌﺴﺎﻫﻢ %94وﺑﻨﺴﺒﺔ ﻻ ﺗﺰﻳﺪ 




ﲢﺘﻔﻆ اﻟﺪوﻟﺔ ﲝﺼﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﰲ رؤوس اﻣﻮال اﻟﺒﻨﻮك واﳌﺆﺳﺴﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ ﻟﺮاس اﳌﺎل اﳋﺎص دون اﻟﺘﻤﺘﻊ ﲝﻖ -
  ؛اﻟﺘﺼﻮﻳﺖ وذﻟﻚ ﰲ اﻟﻌﻀﻮﻳﺎت اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ
  ؛اي ﺑﻴﻊ ﻟﻼﺳﻬﻢ واﻻوراق اﳌﻠﻴﺔ ﻣﻦ اي ﻣﺼﺮف او ﻣﺆﺳﺴﺔ ﻣﺎﻟﻴﺔ اﻟﺪوﻟﺔ ﻟﺪﻳﻬﺎ اﳊﻖ ﰲ اﻟﺸﻔﻌﺔ ﰲ-
ﻗﺒﻞ  ﺑﻨﻚ او ﻣﺆﺳﺴﺔ ﻣﺎﻟﻴﺔ ﳚﺐ ان ﻳﺘﻢ ﺑﻌﺪ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اذن ﻣﺴﺒﻖ ﻣﻦ ﻷيﻴﺔ اي ﺑﻴﻊ ﻟﻼﺳﻬﻢ واﻻوراق اﳌﺎﻟ-
   ؛اﻟﺼﺎدرة ﻣﻦ ﳎﻠﺲ اﳌﺎل واﻻﺋﺘﻤﺎن ﺢﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﻨﺼﻮص ﻋﻠﻴﻪ ﻏﻲ اﻟﻠﻮاﺋﺑﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮ   ﳏﺎﻓﻆ
ﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮ ﻛﻀﻤﺎن اﺳﺘﻘﺮار اﻻﺳﻌﺎر ووﺿﻊ ﻣﻴﺰان اﳌﺪﻓﻮﻋﺎت وﺗﻘﺪﱘ اﳌﺮﻛﺰ اﳌﺎﱄ اﳋﺎرﺟﻲ اﺿﻴﻔﺖ ﺑﻌﺾ اﳌﻬﺎم ﻟﺒ-
  ؛ﻟﻠﺠﺰاﺋﺮ
  .اﻟﺰاﻣﻴﺔ اﻟﺒﻨﻮك ﻹﻗﺎﻣﺔ اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ واﻟﺮﻗﺎﺑﺔ ﻣﻦ اﺟﻞ اﳌﻄﺎﺑﻘﺔ وﻳﻘﺼﺪ đﺬﻩ اﻻﺧﲑة ﻣﻄﺎﺑﻘﺔ اﻟﻘﻮاﻧﲔ واﻻﻧﻈﻤﺔ-
اﻻﻃﺎر اﳌﺆﺳﺴﻲ وﺗﻌﺰﻳﺰ اﻻﺷﺮاف ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺎت وﺟﺎءت ﺑﺎﻗﻲ اﻟﺘﺪاﺑﲑ واﻻﺟﺮاءات ﻋﻠﻰ ﻣﻨﻮال ﺗﻘﻮﻳﺔ وﺗﻌﺰﻳﺰ 
  . اﳌﺼﺎرف واﳌﺆﺳﺴﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ وﲪﺎﻳﺔ ﺟﻮدة ﺧﺪﻣﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﲟﺎ ﻓﻴﻪ اﻟﺘﺄﻛﻴﺪ ﻋﻠﻰ ﻣﺒﺪأ اﳊﻖ ﰲ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳊﺴﺎب
  
  ﻫﻴﻜﻠﺔ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ ﻓﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮ: اﻟﺜﺎﻟﺚاﻟﻤﻄﻠﺐ 
  :ﻫﻴﻜﻠﺔ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﻌﻤﻮﻣﻲ: اوﻻ
  :اﳌﺮﻛﺰي وﺳﺖ ﺑﻨﻮك ﻳﺘﻜﻮن اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺒﻨﻜﻲ اﻟﻌﻤﻮﻣﻲ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻚ
ﻠﺲ اﻟﺘﺄﺳﻴﺴﻲ ﰲ Đاﳌﺼﺎدق ﻋﻠﻴﻪ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ ا441/26ﺗﺄﺳﺲ ﻫﺬا اﻟﺒﻨﻚ ﲟﻮﺟﺐ اﻟﻘﺎﻧﻮن رﻗﻢ  :اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻤﺮﻛﺰي- 1
اﻟﻔﺮﻧﺴﻲ ﺳﻨﺔ  وﻗﺪ ورث ﻓﻌﺎﻟﻴﺎت ﺑﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮ اﳌﺆﺳﺴﺔ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﱵ أﻧﺸﺌﺖ إﺑﺎن اﻻﺳﺘﻌﻤﺎر 12691دﻳﺴﻤﱪ31
 اﻟﻨﺎﺣﻴﺔ اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰيآﻻف ﺳﻬﻢ وﻣﻦ  6ﻠﻰ ﻣﻼﻳﲔ ﻓﺮﻧﻚ ﻓﺮﻧﺴﻲ ﻣﻘﺴﻤﺔ ﻋ 3ﺑﺮأﲰﺎل ﻗﺪرﻩ  1581
وﻗﺪ أﺳﻨﺪت إﱃ ﻫﺬا اﻟﺒﻨﻚ ﻛﻞ اﳌﻬﺎم واﻻﺳﺘﻘﻼل اﳌﺎﱄ  اﳉﺰاﺋﺮي ﻫﻮ ﻣﺆﺳﺴﺔ ﻋﺎﻣﺔ وﻃﻨﻴﺔ ﺗﺘﻤﺘﻊ ﺑﺎﻟﺸﺨﺼﻴﺔ اﳌﻌﻨﻮﻳﺔ
وﳒﺪ أن ﳋﺼﻢ ﻫﻮ اﳌﺴﺆول ﻋﻦ اﻻﺻﺪار اﻟﻨﻘﺪي وﻋﻦ ﻣﻌﺪل إﻋﺎدة ا ﺎ اﻟﺒﻨﻮك اﳌﺮﻛﺰﻳﺔ وﺑﺬﻟﻚ أﺻﺒﺢđاﻟﱵ ﺗﺘﻜﻔﻞ 
وﻫﻮ ﻛﺬﻟﻚ اﻟﻨﻘﺪﻳﺔ وﻳﺮاﻗﺐ وﻳﻮﺟﻪ اﻻﺋﺘﻤﺎن اﻟﺒﻨﻮك ﲝﻴﺚ ﻳﺸﺮف ﻋﻠﻰ اﻟﺴﻴﺎﺳﺔ  ﺬا اﻟﺒﻨﻚ ﻗﺪ ﰎ ﺗﻨﺼﻴﺒﻪ ﻛﺒﻨﻚﻫ
 ﳜﺼﻤﻪ ﻣﻦ ﺳﻨﺪات ﻣﻀﻤﻮﻧﺔ ﻣﻦ ﻃﺮﻓﻬﺎ ﻧﻈﺮا ﳌﺎ ﻳﻘﺪﻣﻪ ﻣﻦ ﺗﺴﺒﻴﻘﺎت ﻟﻠﺨﺰﻳﻨﺔ اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ وﻣﺎ ﲟﺜﺎﺑﺔ ﺑﻨﻚ اﳊﻜﻮﻣﺔ
ﻫﺬا  ،ﻟﻠﺪوﻟﺔ ﺧﻼل اﻟﺴﻨﺔ اﳌﺎﻟﻴﺔ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻣﻦ اﻻﻳﺮادات اﻟﻌﺎدﻳﺔ اﶈﻘﻘﺔ%  5اﻟﺘﺴﺒﻴﻘﺎت ﳏﺪدة ﺑﻨﺴﺒﺔ  وﻛﺎﻧﺖ ﻫﺬﻩ
ﲟﻨﺤﻬﺎ ﺗﺴﺒﻴﻘﺎت ﻏﲑ  ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﻨﺼﻮص أﻣﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﻮاﻗﻊ ﻓﺎﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي وﺿﻊ ﻛﻠﻴﺔ ﳋﺪﻣﺔ اﳋﺰﻳﻨﺔ وﻫﺬا
ﰲ  اﻟﻼﻣﺒﺎﻻةﻋﻦ ذﻟﻚ اﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ  وﳒﻢﺮﻛﺰي ﰲ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻮﻃﲏ أﻧﺬاك اﻟﺬي ﻗﻠﻞ ﻣﻦ دور اﻟﺒﻨﻚ اﳌ ﻲءاﻟﺸ ،ﻣﻨﺘﻬﻴﺔ
 ﻳﺮأس اﻟﺒﻨﻚ ﳏﺎﻓﻆ وﻣﺪﻳﺮ، وﻇﻬﻮر اﻟﺘﻀﺨﻢ ﳑﺎ أدى إﱃ ﺑﺮوز اﻻﺧﺘﻨﺎﻗﺎت اﻟﻨﻘﺪﻳﺔ، ﻘﺪي دون ﻣﻘﺎﺑﻞاﻻﺻﺪار اﻟﻨ
وﻳﻘﻮم ﳎﻠﺲ اﻻدارة ﺑﺘﺴﻴﲑ ﺷﺆون اﻟﺒﻨﻚ  اﳌﺎﻟﻴﺔ ﻋﺎم ﻳﺘﻢ ﺗﻌﻴﻴﻨﻬﻤﺎ ﲟﺮﺳﻮم ﻣﻦ ﻗﺒﻞ رﺋﻴﺲ اﳉﻤﻬﻮرﻳﺔ وﺑﺎﻗﱰاح ﻣﻦ وزﻳﺮ
وﻋﺸﺮة إﱃ ﲦﺎﻧﻴﺔ ﻋﺸﺮ ﻋﻀﻮا ﻣﻦ ﻛﺒﺎر اﳌﺴﺆوﻟﲔ واﳌﺪﻳﺮ اﻟﻌﺎم –ﻠﺲ Đرﺋﻴﺲ ا –ﻠﺲ ﻣﻦ اﶈﺎﻓﻆ Đوﻳﺘﺄﻟﻒ ﻫﺬا ا, 
  .واﳌﺨﺘﺼﲔ ﰲ اﻟﺸﺆون اﻟﻨﻘﺪﻳﺔ واﳌﺎﻟﻴﺔ 
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اﻟﺼﺎدر  561-36ﲟﻮﺟﺐ اﻟﻘﺎﻧﻮن رﻗﻢ  (DAB)ﺗﺄﺳﺲ اﻟﺒﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ  :اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺠﺰاﺋﺮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ  -2
ﻣﺆﺳﺴﺔ  ﺷﻜﻞوﻇﻬﺮ ﰲ ، (DAC)اﻟﺼﻨﺪوق اﳉﺰاﺋﺮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ  اﺳﻢﻇﻬﺮ ﻛﺎن ﳛﻤﻞ  وأول ﻣﺎ 3691ﻣﺎي 70ﰲ 
  ﰎ 1791ﺟﻮان  70 ﻘﺮار ﻗﺎﻧﻮن اﳌﺎﻟﻴﺔ اﻟﺼﺎدر ﺑﺘﺎريوﻃﺒﻘﺎ ﻟ ﳌﻌﻨﻮﻳﺔ واﻻﺳﺘﻘﻼل اﳌﺎﱄﻋﺎﻣﺔ ﺗﺘﻤﺘﻊ ﺑﺎﻟﺸﺨﺼﻴﺔ ا
وﻫﻮ ﻣﻜﻠﻒ , وﺿﻊ ﻫﺬا اﻟﺒﻨﻚ ﻣﺒﺎﺷﺮة ﲢﺖ وﺻﺎﻳﺔ وزارة اﳌﺎﻟﻴﺔ ، ﺘﻨﻤﻴﺔﲢﻮﻳﻞ ﻫﺬا اﻟﺼﻨﺪوق إﱃ اﻟﺒﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮي ﻟﻠ
وﺗﻐﻄﻲ ﻗﻄﺎﻋﺎت ﻧﺸﺎﻃﻪ ﺟﺰءا   واﳌﺨﻄﻄﺎت اﳋﺎﺻﺔ ﺑﺎﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات ﺞاﻟﱪاﻣ ﺑﺘﻤﻮﻳﻞ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات اﳌﻨﺘﺠﺔ ﰲ اﻃﺎر
وﺗﺸﻤﻞ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ ﲟﺎ ﻓﻴﻬﺎ ﻗﻄﺎع اﻟﻄﺎﻗﺔ واﳌﻨﺎﺟﻢ وﻗﻄﺎع اﻟﺴﻴﺎﺣﺔ واﻟﻨﻘﻞ واﻟﺘﺠﺎرة واﻟﺘﻮزﻳﻊ  ﻛﺒﲑا ﻣﻦ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻮﻃﲏ
أرﺑﻊ ، ﺴﻴﺔﺣﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﳏﻞ ﲬﺴﺔ ﺑﻨﻮك ﻓﺮﻧو وﻗﻄﺎع اﻟﺼﻴﺪ وﻣﺆﺳﺴﺎت اﻻﳒﺎز اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ واﻟﺪواوﻳﻦ اﻟﺰراﻋﻴﺔ  واﳌﻨﺎﻃﻖ
ﺧﺎﻣﺴﺔ ﻟﻼﺋﺘﻤﺎن اﻟﻄﻮﻳﻞ اﻷﺟﻞ وﻛﺎﻧﺖ ﻛﻠﻬﺎ ﲤﺎرس  ﻣﺆﺳﺴﺎت ﻛﺎﻧﺖ ﺗﺘﻌﺎﻃﻰ اﻻﺋﺘﻤﺎن اﳌﺘﻮﺳﻂ اﻷﺟﻞ وﻣﺆﺳﺴﺔ
، اﻟﻘﺮض اﻟﻮﻃﲏ، اﻟﻘﺮض اﻟﻌﻘﺎري: وﻫﺬﻩ اﳌﺆﺳﺴﺎت ﻫﻲ  اﻟﻨﺸﺎط اﳌﺼﺮﰲ أﺛﻨﺎء اﻟﻮﺟﻮد اﻻﺳﺘﻌﻤﺎري ﰲ اﳉﺰاﺋﺮ
وﻟﻜﻦ اﻟﻮاﻗﻊ ﻏﺎﻟﺒﺎ ﻣﺎ ﻻ ﻳﻄﺎﺑﻖ  ﻴﺰ وﺗﻨﻤﻴﺔ اﳉﺰاﺋﺮﺻﻨﺪوق ﲡﻬو  ﺻﻨﺪوق ﺻﻔﻘﺎت اﻟﺪوﻟﺔ، ﺎنēﺻﻨﺪوق اﻟﻮداﺋﻊ واﻻر 
وﻛﺎﻧﺖ , اﳌﺪﺧﺮات اﳌﺘﻮﺳﻄﺔ واﻟﻄﻮﻳﻠﺔ اﻷﺟﻞ  ﻓﺎﻟﺒﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮي ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ ﻛﺎن ﳏﺪود اﻟﻔﻌﺎﻟﻴﺔ ﰲ ﺗﻌﺒﺌﺔ, ﲤﺎﻣﺎ اﻟﻨﺼﻮص 
  .اﳋﺰﻳﻨﺔ اﳌﻮارد اﻟﱵ ﻇﻞ ﻳﺴﺘﻌﻤﻠﻬﺎ ﰲ اﻟﺘﻤﻮﻳﻞ ﺗﻘﺪم ﻟﻪ ﻣﻦ ﻃﺮف
( PENC)ﺪ ﰎ إﻧﺸﺎء اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﲏ ﻟﻠﺘﻮﻓﲑ واﻻﺣﺘﻴﺎط ﻟﻘ: اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﻨﻲ ﻟﻠﺘﻮﻓﻴﺮ واﻻﺣﺘﻴﺎط  -3
وﺣﺪد اﻟﻘﺎﻧﻮن دور وﻧﺸﺎط اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﱵ ﲤﺜﻠﺖ ﰲ  4691أوت  01اﳌﺆرخ ﰲ  722/46ﲟﻮﺟﺐ اﻟﻘﺎﻧﻮن رﻗﻢ 
وﲤﻮﻳﻞ اﳉﻤﺎﻋﺎت  وﲤﻮﻳﻞ اﻟﺒﻨﺎء, ﺔ واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ اﳌﻮاﻃﻨﲔ واﺳﺘﻐﻼﻟﻪ ﰲ ﺧﺪﻣﺔ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳ ﲨﻊ اﻻدﺧﺎر ﻣﻦ
ﰒ ﺑﻌﺪ  0791-4691وﺷﺮع اﻟﺼﻨﺪوق ﰲ ﲨﻊ اﻻدﺧﺎر ﻣﻦ اﻟﻌﺎﺋﻼت واﻷﻓﺮاد ﰲ اﻟﻔﱰة اﳌﻤﺘﺪة ﻣﺎ ﺑﲔ  اﶈﻠﻴﺔ
ﻫﺬﻩ اﻟﻔﱰة  إذ ﻛﺎن ﻣﻌﺪل اﻟﻔﺎﺋﺪة ﻋﻠﻰ اﻻدﺧﺎر ﰲ 1791ذﻟﻚ ﰎ ﺧﻠﻖ ﻧﻈﺎم اﻻدﺧﺎر اﳌﺨﺼﺺ ﻟﻠﺴﻜﻦ ﰲ 
ل اﳌﺒﺎﻟﻎ ﺑﺎﺳﺘﻌﻤﺎاﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲ  اﻟﺼﻨﺪوق ﻣﻬﻤﺔ ﲤﻮﻳﻞ اﻟﺴﻜﻦ ﰲ ﺣﻴﻨﻬﺎ أﺳﻨﺪت إﱃ، ﺳﻨﻮي%  5.3ﻳﻘﺪر ب 
  :وﰲ ﺑﺪاﻳﺔ اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﻨﺎت أﺳﻨﺪت ﻣﻬﺎم ﺟﺪﻳﺪة ﻟﻠﺼﻨﺪوق ﲤﺜﻠﺖ ﰲ  اﳌﺪﺧﺮة واﳌﺎل اﻟﻌﺎم
  ﻏﲑ اﳌﺪﺧﺮﻳﻦ؛ ﻣﻨﺢ اﻟﻘﺮوض ﻟﻠﺨﻮاص ﺑﻐﺮض اﻟﺒﻨﺎء اﻟﺬاﰐ أوﰲ إﻃﺎر ﲨﻌﻴﺎت ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺪﺧﺮﻳﻦ أو -
   .ﲤﻮﻳﻞ ﻣﺸﺎرﻳﻊ اﻟﱰﻗﻴﺔ اﻟﻌﻘﺎرﻳﺔ ﻟﻠﻤﺪﺧﺮﻳﻦ ﻓﻘﻂ -
اﳌﺆرخ  871/66ﲟﺮﺳﻮم رﺋﺎﺳﻲ ﳛﻤﻞ رﻗﻢ (ANB) أﻧﺸﺊ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏ اﳉﺰاﺋﺮي :ﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﻨﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮيا-3
 ﻟﻜﻲ ﻳﺴﺪ اﻟﻔﺮاغ اﳌﺎﱄ اﻟﺬي أﺣﺪﺛﺘﻪ اﻟﺒﻨﻮك اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ وﻟﻴﻜﻮن وﺳﻴﻠﺔ ﻟﻠﺘﺨﻄﻴﻂ اﳌﺎﱄ ورﻛﻴﺰة1  6691ﺟﻮان  31ﰲ 
إﻃﺎر إﻧﺸﺎء  ﻟﻠﻘﻄﺎع اﻻﺷﱰاﻛﻲ واﻟﺰراﻋﻲ وﻫﻮ ﳝﺜﻞ ﻧﻘﻄﺔ ﲢﻮل ﻣﻬﻤﺔ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎد اﻟﻮﻃﲏ ﻣﻦ ﻃﺮف اﻟﺴﻠﻄﺎت ﰲ
وﻫﺬا ﻣﺎ , اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ  ﺎēﻣﻨﻈﻮﻣﺔ ﺑﻨﻜﻴﺔ وﻃﻨﻴﺔ وﲡﺴﻴﺪ اﻻرادة اﻟﺴﻴﺎﺳﻴﺔ اﻟﱵ ﺑﺪت واﺿﺤﺔ ﰲ اﺳﱰداد اﻟﺒﻼد ﻟﺴﻴﺎد
ورة ﺿﺮ " وﺑﺎﳌﺼﻄﻠﺢ اﻟﺴﻴﺎﺳﻲ ﺑـ"ﺿﺮورة اﻟﺘﺤﻜﻢ ﰲ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ " ﻋﱪ ﻋﻨﻪ ﻋﺒﺪ اﳊﻤﻴﺪ ﻃﻤﺎر ﺑﺎﳌﺼﻄﻠﺢ اﻻﻗﺘﺼﺎدي 
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واﺳﱰﺟﻊ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏ اﳉﺰاﺋﺮي ﻧﺸﺎط ﻟﻠﺠﺰاﺋﺮ اﳌﺴﺘﻘﻠﺔ  ي ﺣﻜﻮﻣﻲوﻫﻮ أول ﺑﻨﻚ ﲡﺎر  "ﺗﻨﻈﻴﻢ دﳝﻘﺮاﻃﻴﺔ اﻟﺸﻌﺐ 
  :ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﻷﺟﻨﺒﻴﺔ واﻟﱵ ﻧﻌﺪدﻫﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ 
  ؛6691اﻟﻘﺮض اﻟﻌﻘﺎري ﻟﻠﺠﺰاﺋﺮ وﺗﻮﻧﺲ ﰲ ﺷﻬﺮ ﺟﻮﻳﻠﻴﺔ -
  ؛7691اﻟﻘﺮض اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ واﻟﺘﺠﺎري ﰲ ﺷﻬﺮ ﺟﻮﻳﻠﻴﺔ -
  ؛8691ﺑﻨﻚ ﺑﺎرﻳﺲ اﻟﻮﻃﲏ ﰲ ﺷﻬﺮ ﺟﺎﻧﻔﻲ -
  .8691 ﺟﻮان ﺪا ﰲ ﺷﻬﺮﺑﻨﻚ ﺑﺎرﻳﺲ وﻫﻮﻟﻨ-
ﺻﻨﺎﻋﻴﺔ ﻛﺎﻧﺖ أو  وﻳﻘﻮم ﻫﺬا اﻟﺒﻨﻚ أﺳﺎﺳﺎ ﺑﺘﻌﺒﺌﺔ اﳌﺪﺧﺮات اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ وﻣﻨﺢ اﻟﻘﺮوض ﻟﻠﻘﻄﺎﻋﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ 
  .ﺎ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ đاﱃ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﻮم  ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ، زراﻋﻴﺔ
وﻗﺪ اﺳﱰﺟﻊ 6691دﻳﺴﻤﱪ  92ﰲ ( APC)ﺋﺮي أﻧﺸﺊ اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌـﱯ اﳉﺰا :اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﺒﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي  -4
  :ﻳﻠﻲ  واﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻴﻤﺎ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺸﻌﺒﻴﺔ اﻟﻌﺪﻳﺪة اﻟﱵ ﻛﺎﻧﺖ ﻣﺘﻮاﺟﺪة ﰲ اﳉﺰاﺋﺮ ﻗﺒﻞ ﻫﺬا اﻟﺘﺎرﻳﺦ أﺻـﻮل
  ؛اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺸﻌﱯ اﻟﺘﺠﺎري واﻟﺼﻨﺎﻋﻲ اﻟﻮﻫﺮاﱐ-
  ؛اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺘﺠﺎري واﻟﺼﻨﺎﻋﻲ ﻟﻠﺠﺰاﺋﺮ-
  اﻟﺒﻨﻚ اﳉﻬﻮي اﻟﺘﺠﺎري واﻟﺼﻨﺎﻋﻲ ﻟﻌﻨﺎﺑﺔ؛-
  .ﻬﻮي ﻟﻠﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮي اﻟﺒﻨﻚ اﳉ-
اﻟﺬي ﰎ  6691دﻳﺴﻤﱪ  92ﰎ دﻣﺞ ﲨﻴﻊ ﻫﺬﻩ اﻟﻔﺮوع اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ وأﺳﺲ ﻋﻠﻰ أﻧﻘﺎﺿﻬﺎ اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮي ﰲ 
 03ﻟﻠﺒﻨﻮك ﺑﺘﺎرﻳﺦ  وﺿﻢ اﻟﺸﺮﻛﺔ اﳌﺎرﺳﻴﻠﻴﺔ 8691ﻣﺼﺮ ﰲ أول ﺟﺎﻧﻔﻲ _ ﺗﺪﻋﻴﻤﻪ ﻓﻴﻤﺎ ﺑﻌﺪ ﺑﻀﻢ ﺑﻨﻚ اﳉﺰاﺋﺮ
  .1791ﺒﻨﻚ ﰲ ﺳﻨﺔ ﻧﺴﻴﺔ ﻟﻠﺘﺴﻠﻴﻒ واﻟواﻟﺸﺮﻛﺔ اﻟﻔﺮ  8691ﺟﻮان 
   اﻟﺼﻨﺎﻋﺎت اﶈﻠﻴﺔ  وﻳﻌﺪ اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮي ﺛﺎﱐ ﺑﻨﻚ ﲡﺎري ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻟﻨﺸﺄة وﻳﻘﻮم ﲜﻤﻊ اﻟﻮداﺋﻊ و ﲤﻮﻳﻞ 
ﻟﻺدارات اﶈﻠﻴﺔ وﲤﻮﻳﻞ ﻣﺸﱰﻳﺎت  وﻳﻘﻮم ﲟﻨﺢ اﻻﺋﺘﻤﺎنواﳌﻬﻦ اﳊﺮة واﻟﺴﻴﺎﺣﺔ واﻟﺼﻴﺪ اﻟﺒﺤﺮي واﻟﺮي  و اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ
اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ اﻷﺧﺮى ﻛﻐﲑﻩ ﻣﻦ  إﱃ أﻧﻪ ﻳﻘﻮم ﲜﻤﻴﻊ ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ، ﻃﻨﻴﺔﻻﻳﺔ واﻟﺒﻠﺪﻳﺔ واﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﻮ اﻟﻮ 
  .اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ 
ﻋﻦ  7691أﻛﺘﻮﺑﺮ  10ﺑﺘﺎرﻳﺦ  402/76أﺳﺲ ﻫﺬا اﻟﺒﻨﻚ ﲟﻮﺟﺐ اﻷﻣﺮ رﻗﻢ  :اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺨﺎرﺟﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي  - 5
  :وﻫﻲ ( 1) أﺻﻮل ﲬﺴﺔ ﻣﺼﺎرف أﺟﻨﺒﻴﺔ  اﺳﱰﺟﺎعﻃﺮﻳﻖ 
  ؛اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻔﺮﻧﺴﻲ ﻟﻠﺘﺠﺎرة اﳋﺎرﺟﻴﺔواﻟﺬي ﺑﺪورﻩ ﻗﺪ ﺿﻢ  7691أﻛﺘﻮﺑﺮ  21اﻟﻘﺮض اﻟﻠﻴﻮﱐ ﺑﺘﺎرﻳﺦ -
  ؛8691اﻟﺸﺮﻛﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ ﰲ ﻋﺎم -
  ؛8691وﺑﻨﻚ اﻟﺘﺴﻠﻴﻒ اﻟﺸﻤﺎل ﰲ ﻋﺎم -
  ؛8691اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ ﻟﻠﺠﺰاﺋﺮ وﺑﻨﻚ اﻟﺒﺤﺮ اﻻﺑﻴﺾ اﳌﺘﻮﺳﻂ ﻛﺬﻟﻚ ﰲ ﻋﺎم -
  . 8691وﺑﻨﻚ ﺑﺎرﻛﻠﻴﺰ اﻟﻔﺮﻧﺴﻲ ﰲ ﺳﻨﺔ -




اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ واﳌﺎﻟﻴﺔ ﰲ  ﺮي ﺛﺎﻟﺚ ﺑﻨﻚ ﲡﺎري ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻟﻨﺸﺄة وﺑﺘﺄﺳﻴﺴﻪ ﲤﺖ ﺟﺰأرة اﳍﻴﺎﻛﻞوﳝﺜﻞ اﻟﺒﻨﻚ اﳋﺎرﺟﻲ اﳉﺰاﺋ
وﺑﺈﻣﻜﺎن ﺧﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﺘﺠﺎرة اﳋﺎرﺟﻴﺔ  واﻟﺜﺎﻧﻴﺔ اﻷوﱃ ﺧﺎﺻﺔ ﺑﺎﻟﻮداﺋﻊ واﻹﻗﺮاض :وﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﲟﻬﻤﺘﲔ أﺳﺎﺳﻴﺘﲔ اﳉﺰاﺋﺮ 
ﺎﻟﺪرﺟﺔ اﻷوﱃ ﰲ ﻣﻨﺢ اﻻﻋﺘﻤﺎدات ﻋﻦ ﺗﺘﻤﺜﻞ ﺑ ﻫﺬا اﻟﺒﻨﻚ أن ﻳﺘﺪﺧﻞ ﰲ ﳐﺘﻠﻒ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻣﻊ اﳋﺎرج اﻟﱵ
  .اﻻﺳﺘﲑاد وﻳﻌﻄﻲ ﺿﻤﺎﻧﺎت ﻟﻠﻤﺼﺪرﻳﻦ اﳉﺰاﺋﺮﻳﲔ 
ﻏﲑ ، اﻻﻗﺘﺼﺎدي وﻛﺎن ﻛﻞ واﺣﺪ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﺜﻼﺛﺔ اﻟﱵ ﰎ ﺗﺄﻣﻴﻤﻬﺎ ﻣﺘﺨﺼﺼﺎ ﰲ ﳎﺎل ﻣﻌﲔ ﻣﻦ اﻟﻨﺸﺎط
ﻷﺳﺎﺳﻲ ﻟﻠﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي اﳉﺰاﺋﺮي ا اﳌﺘﻌﻠﻖ ﺑﺈﻧﺸﺎء وﲢﺪﻳﺪ اﻟﻘﺎﻧﻮن 244/26أن اﻻﻃﺎر اﻟﻘﺎﻧﻮﱐ اﻟﺬي وﺿﻌﻪ اﻟﻘﺎﻧﻮن 
اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي ﻟﻠﺨﺰﻳﻨﺔ ﲟﻌﺪل ﰎ رﻓﻊ اﻟﺸﺮط اﶈﺪد ﻟﺘﺴﺒﻴﻘﺎت  6691ﻓﺨﻼل اﻟﺴﻨﺔ اﳌﺎﻟﻴﺔ ، ﻓﻌﺎﻟﻴﺘﻪ ﺗﺪرﳚﻴﺎ ﺑﺪأ ﻳﻔﻘﺪ
اﻻﺻﻼح اﳌﺎﱄ ﻟﻌﺎم  ﻓﺈﺑﺘﺪاءا ﻣﻦ. ﻛﻤﺎ أن اﻻﺻﻼﺣﺎت اﻟﱵ أﻋﻘﺒﺖ ذﻟﻚ ﻏﲑت اﻟﻘﻄﺎع اﳌﺎﱄ ﺗﻐﻴﲑا ﻛﻠﻴﺎ  % 5
  :اﳌﺎﱄ اﳉﺰاﺋﺮي ﻳﺘﻤﻴﺰ ﺑﺜﻼث ﺧﺼﺎﺋﺺ ﻫﻲ أﺻﺒﺢ اﻟﻘﻄﺎع  1791
  اﻟﺘﻤﺮﻛﺰ؛ -
  ﻫﻴﻤﻨﺔ دور اﳋﺰﻳﻨﺔ؛-
  .إزاﻟﺔ ﲣﺼﺺ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﳌﻤﺎرﺳﺔ  -
وﺳﻴﻄﺎ ﻣﺎﻟﻴﺎ  وﰲ ﻫﺬا اﻟﺼﺪد ﰎ ﺗﺪﻋﻴﻢ اﻟﻨﻈﺎم اﳉﺪﻳﺪ ﻟﺘﻤﻮﻳﻞ ﻗﻄﺎع اﻻﻧﺘﺎج اﻟﱵ أﺻﺒﺤﺖ اﳋﺰﻳﻨﺔ اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ ﲟﻮﺟﺒﻪ
ﺣﻴﺚ ﺗﻀﻤﻦ ﲢﺪﻳﺪ  ﻨﻈﺎم اﳌﺎﱄ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎد ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد اﻟﻜﻠﻲ ﻋﻠﻰ اﳋﺰﻳﻨﺔأﺳﺎﺳﻴﺎ أي ﺑﺘﻌﺒﲑ آﺧﺮ أﺻﺒﺤﺖ ﻣﺮﻛﺰ اﻟ
  :ﻣﺼﺎدر ﲤﻮﻳﻞ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرات اﳌﺨﻄﻄﺔ ﻛﺎﻻﰐ 
  اﻟﻘﺮوض اﻟﻄﻮﻳﻠﺔ اﻷﺟﻞ اﳌﻤﻨﻮﺣﺔ ﻣﻦ ﻣﻦ ﻣﻮارد اﻻدﺧﺎر اﳌﻌﺒﺌﺔ ﻣﻦ ﻃﺮف اﳋﺰﻳﻨﺔ اﳌﻤﻨﻮﺣﺔ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ-
  ت اﳌﺎﻟﻴﺔ اﳌﺘﺨﺼﺼﺔ؛ﺌﺎاﳍﻴ
  ؛ﻠﺔ ﻟﻠﺨﺼﻢ ﻟﺪى ﻣﺆﺳﺴﺔ اﻻﺻﺪار ﻟﻘﺎﺑاﻟﻘﺮوض اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ اﻻﺟﻞ ا-
  .اﻟﻘﺮوض اﳋﺎرﺟﻴﺔ-
 ﻟﻠﻨﻈﺎم ﺣﻴﺚ أدت اﱃ اﻻﻧﺘﻘﺎل اﻟﺘﺪرﳚﻲ ،ﳏﺪودة ﻣﻦ اﻟﻨﺎﺣﻴﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ 1791ﱂ ﺗﻜﻦ آﺛﺎر اﻻﺻﻼح اﳌﺎﱄ ﻟﻌﺎم 
ﻠﻴﻬﺎ ﻋﻤﻠﻴﺎت أﻃﻠﻖ ﻋ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﺗﺮاﺟﻊ دور اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛﺰي اﳉﺰاﺋﺮي وأﺻﺒﺢ ﻳﻨﺤﺼﺮ ﰲ،اﳌﺎﱄ اﱃ وﺻﺎﻳﺔ وزارة اﳌﺎﻟﻴﺔ
ﺘﺤﺪﻳﺪ اﳌﺒﺎﺷﺮ ﻟﻠﺴﻴﺎﺳﺔ اﻟﻨﻘﺪﻳﺔ وﺧﻼل اﻟ ﻛﻤﺎ ﺗﺮاﺟﻊ دور اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮﻛـﺰي اﳉﺰاﺋـﺮي ﻋﻦ،  "ﻤﻠﻴﺎت اﻟﺴـﻮق اﻟﻨﻘﺪﻳﺔ ﻋ"
 ﺘﻜﻴﻒ ﺣﺘﻤﺎ ﻣﻊ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎتﻣﺘﻐﲑا داﺧﻠﻴﺎ ﳚﺐ أن ﻳ ﺮض اﻟﻨﻘﻮد ﻳﺸﻜﻞ ﰲ اﻃﺎر اﻟﺘﺨﻄﻴﻂأﺻﺒﺢ ﻋﻫﺬﻩ اﻟﻔﱰة 
ﺑﺸﻜﻞ ﻫﺎﺋﻞ ﺑﺎﻻﺣﺘﻴﺎﺟﺎت  اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎد اﻟﻮﺳﻴﻂ اﳌﺎﱄار اﻟﻨﻘﻮد ﻟﺼﺎﱀ اﳋﺰﻳﻨﺔ ﺪرﺗﺒﻂ اﺻوﻫﻜﺬا ااﻻﻗﺘﺼﺎد 
  .ﺎ ﳍﺬا اﻷﺧﲑ đاﳌﺼﺮح 
وأﺧﺬ  2891ﻣﺎرس  31ﺑﺘﺎرﻳﺦ  601/28أﺳﺲ ﻫﺬا اﻟﺒﻨﻚ ﲟﺮﺳﻮم رﻗﻢ  :ﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ ﺔ وااﻟﺒﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣ - 6
ﻃﻨﺔ اﳉﺰاﺋﺮي ﰲ ﻣﻴﺪان ﲤﻮﻳﻞ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﻔﻼﺣﻲ و اﻟﻘﻄﺎع اﻟﻔﻼﺣﻲ اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ واﻟﱵ ﻛﺎﻧﺖ ﻣﻮ  ﺻﻼﺣﻴﺎت اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏ
 و ﺗﻨﺺ اﳌﺎدة اﻷوﱃ ﻣﻦ ﻗﺎﻧﻮن ﺗﺄﺳﻴﺴﻪ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ ﺑﻨﻚ ﻟﻺﻳﺪاع واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ وﻳﻨﺪرج ﺗﻠﻘﺎﺋﻴﺎ ﰲاﻷﺧﲑ ﺳﺎﺑﻘﺎ  ﻟﺪى ﻫﺬا




اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ  اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت أن ﻣﻬﻤﺔ ﻫﺬا اﻟﺒﻨـﻚ ﺗﺘﻤﺜﻞ ﺧﺎﺻﺔ ﰲ ﺗﻨﻔﻴﺬ ﲨﻴـﻊ ﻛﻤﺎ ﺗﻨﺺ اﳌﺎدة اﻟﺮاﺑﻌﺔ ﻋﻠﻰ  ،ﻗﺎﺋﻤﺔ اﻟﺒﻨﻮك
  :ﺎﳘﺔ ﰲواﻻﻋﺘﻤﺎدات اﳌﺎﻟﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﺧﺘﻼف أﺷﻜﺎﳍﺎ واﳌﺴ
  .ﻨﻤﻴﺔ ﳎﻤﻮع ﻗﻄﺎع اﻟﻔﻼﺣﺔ ﺗ-
  :وﺳﺎﺋﻠﻪ اﳋﺎﺻﺔ ﻟﺘﻤﻮﻳﻞ  واﺳﺘﺨﺪامﺗﻄﻮﻳﺮ اﻷﻋﻤﺎل اﻟﻔﻼﺣﻴﺔ اﻟﺘﻘﻠﻴﺪﻳﺔ واﻟﺰراﻋﻴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ -
  ؛ﻫﻴﺎﻛﻞ اﻻﻧﺘﺎج اﻟﻔﻼﺣﻲ وأﻋﻤﺎﻟﻪ*
  ؛ﻳﻠﺤﻘﻬﺎ ﻖ إﻧﺘﺎج ﻗﻄﺎع اﻟﻔﻼﺣﺔ وﻣﺎﺎﳍﻴﺎﻛﻞ واﻷﻋﻤﺎل اﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﲟﺎ ﻳﺴﺒﺑ*
  ؛ﳌﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﻟﻔﻼﺣﺔﻋﻴﺔ اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻫﻴﺎﻛﻞ اﻷﻋﻤﺎل اﻟﺰرا*
 .ﻠﻴﺪﻳﺔ ﰲ اﻟﻮﺳﻂ اﻟﺮﻳﻔﻲ وأﻋﻤﺎﳍﺎﻫﻴﺎﻛﻞ اﻟﺼﻨﺎﻋﺔ اﻟﺘﻘ*
 ﻋﺎﻣﻞ ﻣـﻦ 0057ﻣﻠﻴﺎر دﻳﻨﺎر ﺟﺰاﺋﺮي و ﻳﺘﻤﻴﺰ ﺑﻜﺜﺎﻓﺔ ﺑﺸﺮﻳﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺟﺪا ﺗﺰﻳﺪ ﻋﻦ  33ﻳﻘﺪر رأﲰﺎل اﻟﺒﻨﻚ ب 
  1:ﺻﻨﻒ ﻧـﻪﺑﻴﻨﻬﺎ إﻃﺎرات و ﻣﻬﻨﺪﺳﲔ و ﻣﻮﻇﻔﲔ ﻛﻤﺎ اﻧﻪ ﻳﺸﻐﻞ ﻣﻜﺎﻧﺔ ﻫﺎﻣﺔ داﺧﻞ اﻟﻨﻈﺎم اﻟﺒﻨﻜـﻲ اﳉﺰاﺋـﺮي ﺣﻴـﺚ ا
  ﻛﺄول ﺑﻨﻚ ﰲ ﺗﺮﺗﻴﺐ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ؛-
  ﺛﺎﱐ ﺑﻨﻚ ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻮى اﳌﻐﺎرﰊ؛ -
  ﳌﺮﺗﺒﺔ اﻟﺮاﺑﻌﺔ ﻋﺸﺮ ﻋﻠﻰ اﳌﺴﺘﻮى اﻟﻌﺮﰊ؛ا-
  ﺑﻨﻚ ﴰﻠﻬﺎ اﻟﺘﺼﻨﻴﻒ؛ 623ﺗﺎﺳﻊ ﺑﻨﻚ إﻓﺮﻳﻘﻲ ﻣﻦ ﺿﻤﻦ  -
  ؛ﺑﻨﻚ 0014ﻓـﻲ اﻟﱰﺗﻴـﺐ اﻟﻌـﺎﳌﻲ ﻣـﻦ ﺑـﲔ (866)اﺣﺘﻞ اﳌﺮﻛﺰ اﻟﺜﺎﻣﻦ و اﻟﺴﺘﲔ ﺑﻌﺪ اﻟﺴﺘﻤﺎﺋﺔ -
  .اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻄﺎﻗﺎت اﻟﺴﺤﺐ ﰲ اﻟﺴﺎﺣﺔ اﳌﺎﻟﻴﺔ 4991أول ﻣﻦ أﻃﻠﻖ ﰲ ﺳﻨﺔ -
ﻚ وﻫﻮ ﺛﺎﱐ ﺑﻨ 5891أﻓﺮﻳﻞ  03اﳌﺆرخ ﰲ  58/58ﺗﺄﺳﺲ ﻫﺬا اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺎﳌﺮﺳﻮم رﻗﻢ : ﺑﻨﻚ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﻤﺤﻠﻴﺔ  -7
ﻘﺮض ﻟﻠ ﻛﻤﺎ ورث ﻫﺬا اﻟﺒﻨﻚ ﻗﺴﻤﺎ ﻣﻦ أﺳﻬﻢ ﳑﻠﻮﻛﺔ ،إﻋﺎدة ﻫﻴﻜﻠﺔ اﳌﻨﻈﻮﻣﺔ اﳌﺼﺮﻓﻴﺔﲡﺎري إﻧﺒﺜﻖ ﻋﻦ ﻋﻤﻠﻴﺔ 
  :ﻳﻘﻮم ﻫﺬا اﻟﺒﻨﻚ ﲟﻤﺎرﺳﺔ ﻧﻮﻋﲔ ﻣﻦ اﻟﻨﺸﺎﻃﺎت  ﲔاﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮﻳ
  :ﻳﻠﻲ  ﻧﺸﺎط ﻣﺼﺮﰲ ﺗﻘﻠﻴﺪي وﻧﺸﺎط ﻣﺘﺨﺼﺺ وﻳﺘﻠﺨﺺ ﻧﺸﺎﻃﻪ اﳌﺼﺮﰲ ﻓﻴﻤﺎ-
  ؛ﲨﻊ اﳌﺪﺧﺮات اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ*
  ؛اﻻﺋﺘﻤﺎن ﻟﻠﻘﻄﺎع اﻟﻌﻤﻮﻣﻲ واﳋﺎصﻣﻨﺢ *
  .ﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺼﺮف واﻟﺘﺠﺎرة اﳋﺎرﺟﻴﺔاﻟﻘﻴﺎم ﺑ*
ﺑﺘﻤﻮﻳﻞ  اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻟﻠﺠﻤﺎﻋﺎت اﶈﻠﻴﺔ ﲝﻴﺚ ﻳﻘﻮم أﻣﺎ ﻧﺸﺎﻃﻪ اﳌﺘﺨﺼﺺ ﻓﻴﻜﻤﻦ ﰲ-
وﻳﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ إﳒﺎز ﳐﻄﻄﺎت  اﳌﺆﺳﺴﺎت واﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ ذات اﻟﻄﺎﺑﻊ اﻻﻗﺘﺼﺎدي ﲢﺖ وﺻﺎﻳﺔ اﻟﺒﻠﺪﻳﺎت واﻟﻮﻻﻳﺎت
  .ﺗﻨﺒﺜﻖ ﻋﻦ اﳌﺨﻄﻂ اﻟﻮﻃﲏ ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ اﳉﻤﺎﻋﺎت اﶈﻠﻴﺔ اﻟﱵ
                                                
اﻹﻧﺴﺎﻧﻴﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺴﻜﺮة،  ، ﳎﻠﺔ اﻟﻌﻠﻮمأﻫﻤﻴﺔ اﻟﻌﻨﺼﺮ اﻟﺒﺸﺮي ﺿﻤﻦ ﻣﻜﻮﻧﺎت اﻟﻤﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﻟﻤﻮﺳﻊ ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺎﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﻋﻠﻰ ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ و اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔﳏﻤﺪ زﻳﺪان،  1
 .55:ص، 8002، أﻛﺘﻮﺑﺮ 51اﻟﻌﺪد 




ﺗﺄﺳﻴﺲ ﺑﻨﻮك  ﺼﺮﻓﲔ ﻧﻮﻋﺎ ﻣﺎ ﻫﻴﻜﻞ ﻧﻈﺎم اﻟﺘﻤﻮﻳﻞ وأداﺋﻪ وﻛﺎن إﺟـﺮاءوﻳﻼﺣﻆ أﻧﻪ ﻗـﺪ ﺗﻐﲑ ﻣﻊ ﺗﺄﺳﻴﺲ ﻫﺬﻳﻦ اﳌ 
اﻻﻃﺎر ﱎ إﺳﻨﺎد ﻟﻜﻞ ﺑﻨﻚ ﻣﻬﺎم  وﰲ ﻫﺬاﺺ اﻟﺒﻨﻮك ﻳﻬﺪف إﱃ ﺗﺮﺳﻴﺦ ﲣﺼ ﺗﺘﻜﻔﻞ ﺑﺘﻤﻮﻳﻞ ﻗﻄﺎﻋﺎت ﻣﻌﻴﻨﺔ ﺟﺪﻳﺪة
ﺮﻳﻒ ﻋﻠﻰ ﺪة ﰲ اﻟاﻷﻧﺸﻄﺔ اﳌﺨﺘﻠﻔﺔ اﳌﺘﻮاﺟ ﺎ ﻓﺄﺳﻨﺪ ﻟﻠﺒﻨﻚ اﻷول ﻣﻬﺎم ﲤﻮﻳﻞ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﻔﻼﺣﻲ وﺗﺮﻗﻴﺔđﳏﺪدة ﻳﻘﻮم 
  .ﻠﻴﺔاﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻟﻠﺠﻤﺎﻋﺎت اﶈ أﻣﺎ اﻟﺜﺎﱐ ﻓﻜﺎﻧﺖ ﻣﻬﻤﺘﻪ ﺗﻜﻤﻦ ﰲ اﳌﺴﺎﳘﺔ ﰲ، اﻟﺼﻌﻴﺪ اﻟﻮﻃﲏ
  :اﻟﺨﺎصﻫﻴﻜﻠﺔ اﻟﻘﻄﺎع : ﺛﺎﻧﻴﺎ
  : ﳘﺎﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﳋﺎﺻﺔ اﺛﻨﲔﻳﻮﺟﺪ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى وﻻ
ﺼﺮف ﺑﺮأس ﻣﺎل ﳐﺘﻠﻂ ﻫﻮ أول ﻣ ﺑﻮاﺑﻪ ﰲ اﳉﺰاﺋﺮ وﻳﻔﺘﺢ أ أول ﺑﻨﻚ إﺳﻼﻣﻲ ﺑﻨﻚ اﻟﱪﻛﺔ اﳉﺰاﺋﺮي :ﺑﻨﻚ اﻟﺒﺮﻛﺔ - 1
، ﺑﺪا أﻧﺸﻄﺘﻪ دج 000،000،005ﻣﺎل اﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﻗﺪرﻩ ، ﺑﺮأس 1991ﻣﺎﻳﻮ  02  أﻧﺸﺄ ﰲ، (ﻋﺎم و ﺧﺎص)
ﲣﻀﻊ ﻧﺸﺎﻃﺎﺗﻪ اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ ﻷﺣﻜﺎم اﻟﺸﺮﻳﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣﻴﺔ، ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ ، 1991اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﺑﺼﻔﺔ ﻓﻌﻠﻴﺔ ﺧﻼل ﺷﻬﺮ ﺳﺒﺘﻤﱪ 
وﻗﺪ ﻗﺎم اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻨﺬ ﺗﺄﺳﺴﻴﻪ ﰲ  ﺑﺎﻟﱰﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻌﺪﻳﺪ ، ذات اﳉﺪوى اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﲤﻮﻳﻞ اﳌﺸﺎرﻳﻊ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎرﻳﺔ 
ﻣﻦ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت واﻷﻧﺸﻄﺔ اﳊﻴﻮﻳﺔ ﰲ اﳉﺰاﺋﺮ م،م ﲤﻮﱘ ﻗﻄﺎﻋﺎت اﳍﺎﺗﻒ اﶈﻤﻮل واﻹﻧﺸﺎءات واﻷﻏﺬﻳﺔ واﳌﻮاﺻﻼت 
  .واﻟﺼﻨﺎﻋﺎت اﻟﺘﺤﻮﻳﻠﻴﺔ اﻟﻨﻔﻄﻴﺔ 
 ﻣﺴﲑ ﲟﻮﺟﺐ ،(اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ)ﺔ اﻟﱪﻛﺔ و ﺷﺮﻛﺔ دﻟ( اﳉﺰاﺋﺮ)اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ اﳌﺴﺎﳘﻮن ﰲ رأﲰﺎﻟﻪ ﻫﻢ ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ 
ﺑﺎﻟﻘﻴﺎم ﲜﻤﻴﻊ  ، و ﻫﻮ ﻣﺮﺧﺺاﳌﺘﻌﻠﻖ ﺑﺎﻟﻨﻘﺪ و اﻟﻘﺮض 0991ﺮﻳﻞ أﺑ 41اﳌﺆرخ ﰲ  01/09أﺣﻜﺎم اﻟﻘﺎﻧﻮن رﻗﻢ 
ﰲ  ﺗﺄﺳﺲ ﺑﻨﻚ اﻟﱪﻛﺔ اﳉﺰاﺋﺮي، ﳌﺒﺎدئ اﻟﺸﺮﻳﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣﻴﺔ اﻟﺴﻤﺤﺔ، اﻟﺘﻤﻮﻳﻞ واﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ، وﻓﻘﺎ اﻷﻋﻤﺎل اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ
دج  0001ﺳﻬﻢ ﺑﻘﻴﻤﺔ  000005إﱃ  ﻣﻠﻴﻮن دﻳﻨﺎر ﺟﺰاﺋﺮي ﻣﻘﺴﻤﺔ 005ﺷﺮﻛﺔ ﻣﺴﺎﳘﺔ ﺑﺮأﲰﺎل ﻗﺪرﻩ  ﻞﺷﻜ
  1:ﻣﻦ ﻞﻓﻴﻪ ﻣﻨﺎﺻﻔﺔ ﻛ كﻟﻠﺴﻬﻢ، ﻳﺸﱰ 
  ؛05%ﺑﻨﺴﺒﺔ  RDABﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ -
 ؛05%اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ  ﺷﺮﻛﺔ دﻟﺔ اﻟﱪﻛﺔ اﻟﻘﺎﺑﻀﺔ اﻟﺪوﻟﻴﺔ-
ﻣﻼﻳﲑ دج  01إﱃ  9002ﱪﻛﺔ اﳉﺰاﺋﺮي ﰲ Ĕﺎﻳﺔ اﻟﺴﺪاﺳﻲ اﻷول ﻟﺴﻨﺔ ﰎ رﻓﻊ رأس اﳌﺎل اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲ ﻟﺒﻨﻚ اﻟ
  2: ﰐوأﺻﺒﺢ ﻣﻘﺴﻤﺎ ﻛﺎﻵ
 ؛44%ﺑﻨﺴﺒﺔ RDABﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ  -
 ؛ 65%ﺑﻨﺴﺒﺔ  اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ ﺷﺮﻛﺔ دﻟﺔ اﻟﱪﻛﺔ اﻟﻘﺎﺑﻀﺔ اﻟﺪوﻟﻴﺔ-
وﺻﻠﺖ ﰲ Ĕﺎﻳﺔ   ﺣﻴﺚ* ﺎت اﳉﺰاﺋﺮﳝﺘﻠﻚ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة وﻛﺎﻻت ﻣﻨﺘﺸﺮة ﻋﱪ اﻟﱰاب اﻟﻮﻃﲏ، ﻣﻮزﻋﺔ ﻋﻠﻰ ﻛﱪﻳﺎت وﻻﻳ
  .ﻋﱪ ﻛﻞ اﻟﱰاب اﻟﻮﻃﲏ وﻛﺎﻟﺔ42 اﻛﺜﺮ ﻣﻦ إﱃ 
  :أﻫﻢ اﳌﺮاﺣﻞ اﻟﱵ ﻣﺮ đﺎ ﺑﻨﻚ اﻟﱪﻛﺔ اﳉﺰاﺋﺮ ﻫﻲ 
  ؛ﺗﺄﺳﻴﺲ ﺑﻨﻚ اﻟﱪﻛﺔ اﳉﺰاﺋﺮ:  1991• 
                                                
 .6: ، ص1002، ورﻗﺔ ﲝﺚ ﻣﻘﺪﻣﺔ إﱃ ﻣﻠﺘﻘﻰ اﻟﻨﻈﺎم اﳌﺼﺮﰲ اﳉﺰاﺋﺮي واﻗﻊ وأﻓﺎق، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺎﳌﺔ، اﳉﺰاﺋﺮ،اﻟﻌﻤﻞ اﻟﻤﺼﺮﻓﻲ ﻓﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮ اﻟﻮاﻗﻊ واﻷﻓﺎقﺳﻠﻴﻤﺎن ﻧﺎﺻﺮ، 1
 .)6102/90/10 el étlusnoc( ,ﺑﻨﻚ اﻟﱪﻛﺔ ,moc.knab-akarabla.www 2




  ؛اﻻﺳﺘﻘﺮار واﻟﺘﻮازن اﳌﺎﱄ ﻟﻠﺒﻨﻚ:  4991• 
  ؛ﺄﺳﻴﺲ ﺷﺮﻛﺔ ﺗﺄﻣﲔ اﻟﱪﻛﺔ و اﻷﻣﺎناﳌﺴﺎﳘﺔ ﰲ ﺗ:  9991• 
  ؛اﳌﺮﺗﺒﺔ اﻷوﱃ ﺑﲔ اﻟﺒﻨﻮك ذات اﻟﺮأس اﳌﺎل اﳋﺎص:  0002• 
  ؛إﻋﺎدة اﻻﻧﺘﺸﺎر ﰲ ﻗﻄﺎﻋﺎت ﺟﺪﻳﺪة ﰲ اﻟﺴﻮق ﺑﺎﳋﺼﻮص اﳌﻬﻨﻴﲔ واﻷﻓﺮاد:  2002• 
  ؛دج 0000000052زﻳﺎدة رأﲰﺎل اﻟﺒﻨﻚ إﱃ :  6002• 
  1.ﻣﻠﻴﺎر دﻳﻨﺎر 01زﻳﺎدة ﺛﺎﻧﻴﺔ ﻟﺮأﲰﺎل اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ :  9002• 
 ﲟﻮﺟﺐ اﻟﻘﺎﻧﻮن اﳉﺰاﺋﺮي ﺑﺮأس ﻣﺎل ﻗﺪرﻩ 3002دﻳﺴﻤﱪ  51ﻚ اﳋﻠﻴﺞ اﳉﺰاﺋﺮ ﰲ ﺗﺄﺳﺲ ﺑﻨ :ﺑﻨﻚ اﻟﺨﻠﻴﺞ-2
 06%ﺑﻨﺴﺒﺔ  )KNAB NAGRUB(ﻣﻼﻳﲑ دج ﳝﻠﻜﻬﺎ ﺛﻼﺛﺔ ﺑﻨﻮك ذات ﲰﻌﺔ ﻣﺮﻣﻮﻗﺔ وﻫﻲ ﺑﻨﻚ ﺑﺮﻗﺎن 01
 و اﻟﺒﻨﻚ اﻻردﱐ03%ﺑﻨﺴﺒﺔ )KNAB LANOITANRETNI SINUT(وﺑﻨﻚ ﺗﻮﻧﺲ اﻟﻌﺎﳌﻲ
  .ﻨﻮك ﺗﻨﺘﻤﻲ اﱃ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﺸﺎرﻳﻊ اﻟﻜﻮﻳﺖ اﻟﻘﺎﺑﻀﺔوﻫﻲ ﺑ )KNAB TIAWK NADROJ(اﻟﻜﻮﻳﱵ
ﺑﻴﺌﺔ اﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ دﻳﻨﺎﻣﻴﻜﻴﺔ ﻣﻠﻴﺌﺔ ﺑﺎﳌﺘﻐﲑات ﳝﺎرس ﻋﻤﻠﻪ ﰲ  4002وﺑﻨﻚ اﳋﻠﻴﺞ اﳉﺰاﺋﺮ ﺑﻨﻚ ﲡﺎري ﺑﺪا ﻋﻤﻠﻪ ﰲ ﺳﻨﺔ
، وﻗﺪ اﻋﻄﻰ اﻟﺒﻨﻚ اوﻟﻮﻳﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﻟﻠﻤﺴﺎﳘﺔ ﰲ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واﳌﺎﻟﻴﺔ ﻟﻠﺠﺰاﺋﺮ ﻣﻦ اﺟﻞ ﲤﻮﻳﻞ اﻻﻓﺮاد واﻟﺘﻘﻠﺒﺎت
واﳌﻨﻈﻤﺎت ﲜﻤﻠﺔ ﻣﻦ اﳌﻨﺘﺠﺎت واﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ وﺗﻠﺒﻴﺔ ﺗﻮﻗﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ، وﻳﻘﺪم ﺑﻨﻚ اﳋﻠﻴﺞ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻜﻴﺔ 














                                                
وإدا رة اﳌﺨﺎﻃﺮ ﰲ اﳌﺼﺎرف  ، ﲝﺚ ﻣﻘﺪم ﻟﻨﺪوة ﻋﻠﻤﻴﺔ ﺣﻮل اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔاﻟﻤﺎﻟﻴﺔ اﻹﺳﻼﻣﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﺴﻮق اﻟﺠﺰاﺋﺮﻳﺔ وآﻓﺎﻗﻬﺎ اﻟﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔﺗﻘﻴﻴﻢ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﺨﺪﻣﺎت ﻋﺒﺪ اﳊﻠﻴﻢ ﻏﺮﰊ، 1
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  ﺔوﺻﻒ اﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳ: اﻟﻤﺒﺤﺚ اﻟﺜﺎﻧﻲ
أﻛﱪ ﲢﺪ واﺟﻬﺘﻪ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﺑﺪاﻳﺔ ﻇﻬﻮرﻫﺎ ﻫﻮ ﺻﻌﻮﺑﺔ ﻗﻴﺎﺳﻬﺎ، ﺣﱴ إن ﺑﻌﻀﻬﻢ أﻧﻜﺮ ﺷﻴﺌًﺎ أﲰﻪ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ،  
واﻟﺼﻌﻮﺑﺔ ﰲ اﻟﻘﻴﺎس ﻣﺘﺄﺗﻴﺔ ﻣﻦ أﻧﻨﺎ ﻧﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻣﻮﺟﻮدات ﻏﲑ ( ﻣﺎ ﻻ ﳝﻜﻦ ﻗﻴﺎﺳﻪ ﻻ ﳝﻜﻦ إدارﺗﻪ)ﻣﻨﻄﻠﻘًﺎ ﻣﻦ أن 
  .ﻖ ﰲ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔﻣﻠﻤﻮﺳﺔ، وﻫﺬا أوﺟﺪ ﺛﻐﺮة ﺑﲔ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ واﻟﺘﻄﺒﻴ
  اﺟﺮاءات اﻟﺪراﺳﺔ :اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻻول
  : ﻣﺠﺘﻤﻊ وﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ: اوﻻ
ﺑﻨﻮك  80وﻋﺪدﻫﺎ  ﻳﺘﻜﻮن ﳎﺘﻤﻊ اﻟﺪراﺳﺔ ﻣﻦ ﳎﻤﻮع اﻟﺒﻨﻮك اﳌﺘﻮاﺟﺪة ﲟﺮﻛﺰ وﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط:ﻣﺠﺘﻤﻊ اﻟﺪراﺳﺔ -1
ﳕﺎذج ﻣﻦ  30ﻢ ، وﻗﺪ ﰎ ﺗﺼﻤﻴ131:ﻋﺪد ﻣﻮﻇﻔﲔ ﻗﺪرﻩ  ﺑﺈﲨﺎﱄﺒﻨﻮك ﺧﺎﺻﺔ اﻟ ﻣﻦ 20ك ﻋﻤﻮﻣﻴﺔ وﻮ ﺑﻨ 60ﻣﻨﻬﺎ 
 ﺎنواﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧ اﻟﺜﺎﱐ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن اﺣﺪﳘﺎ ﻣﻮﺟﻪ ﳉﻤﻴﻊ اﳌﻮﻇﻔﲔ وﺳﻴﺘﻢ ﲢﻠﻴﻠﻪ واﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﳌﺘﻌﻠﻖ ﺑﻪ ﰲ اﳌﻄﻠﺐ
وﻫﻮ ﻣﺎ  ﰲ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺜﺎﱐ واﻟﺜﺎﻟﺚ ﻣﻮﺟﻬﺎن ﳌﺪراء اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﺔ دون اﳌﻮﻇﻔﲔ ﻫﺪﻓﻬﻤﺎ ﻗﻴﺎس وﺗﻘﻴﻴﻢ ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ
  :  ﺳﻮف ﻳﺘﻢ ﺗﻨﺎوﻟﻪ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ 
ﻮك ﻋﻤﻮﻣﻴﺔ ﺑﺈﲨﺎﱄ ﻨﺑ60ﻬﺎ ﻨﺑﻨﻮك ﻣ 80اﺟﺘﻬﺪﻧﺎ ﻋﻠﻰ ان ﻧﺄﺧﺬ اĐﺘﻤﻊ ﻛﻜﻞ واﳌﺘﻜﻮن ﻣﻦ  :ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ-2
وﻫﻮ ﻣﺎ ﳝﺜﻞ ﻧﺴﺒﺔ 811اﺳﺘﺒﻴﺎن، اﺳﱰﺟﻌﻨﺎ ﻣﻨﻬﺎ  131وﻣﻦ اﺟﻞ ذﻟﻚ ﰎ ﺗﻮزﻳﻊ  131:ﻋﺪد ﻣﻮﻇﻔﲔ ﻗﺪرﻩ 
ﻣﻦ اﲨﺎﱄ  %78ﺖ اﺳﺘﺒﻴﺎن ﺑﻨﺴﺒﺔ ﺑﻠﻐ 411ﻣﻦ اﻟﻌﺪد اﻟﻜﻠﻲ ﻟﻼﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت اﳌﻮزﻋﺔ، ﻗﺒﻠﺖ ﻣﻨﻬﺎ  %09
  . اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت اﳌﻮزﻋﺔ وﻣﻦ ﳎﺘﻤﻊ اﻟﺪراﺳﺔ
   ﻧﻤﻮذج اﻟﺪراﺳﺔ  75 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ                            :ﻧﻤﻮذج اﻟﺪراﺳﺔ- 3
 
 
      








  اﻟﻤﺼﺪر ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﻄﺎﻟﺐ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت
 اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن
 ﻠﺰﺑﻮنﻟاﻟﻤﻌﺮﻓﺔ 
 اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦاﻟﻤﻌﺮﻓﺔ 
 اﻟﻤﻜﻮﻧﺎت
 اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ
 ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن
 اﻟﺰﺑﻮن اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ادارة 
 اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ




اﳌﺮاﻛﺰ  ﺣﺼﻞ ﺑﻌﻀﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺟﻴﺪة وﻗﺒﻮل ﻟﻘﻴﺎس إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔﺟﺮت ﳏﺎوﻻت ﺟﺎدة  :ﻗﻴﺎس ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ-4
ﻳﻘﻴﺲ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﺪﻳﻪ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻓﻬﻤﻪ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ   (CBIC)اﳌﺮﻣﻮﻗﺔ ﰲ ﻫﺬا اĐﺎل، ﻓﻤﺜﻼً اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻜﻨﺪي ﻟﻠﺘﺠﺎرة 
ﻬﺎ ﻣﺴﺎوﻳًﺎ ﻛﻜﻮĔﺎ ﻣﻨﻈﻮﻣﺔ ﺗﻌﻠﻴﻤﻴﺔ، وأن ﻣﻌﻴﺎر ﳒﺎﺣﻬﺎ ﻫﻮ أن ﻳﻜﻮن ﻣﻌﺪل ﺗﻌﻠﻢ اﻷﻓﺮاد واĐﻤﻮﻋﺎت واﳌﺆﺳﺴﺔ ﲨﻴﻌ
إﱃ أﻧﻪ  ا ﻓﻘﺪ أﺷﺎر ( 81-41:0002 ,kcirteiD & yeleeS)أو ﻳﺘﺠﺎوز ﻣﻌﺪل اﻟﺘﻐﻴﲑ ﰲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﳋﺎرﺟﻴﺔ أﻣﺎ 
ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﺮﺑﻂ ﻣﺒﺎدرة إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ đﺪف ﻣﻌﲔ ﻟﻠﻌﻤﻞ وﺗﺘﻮاﻓﻖ ﻣﻊ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﻘﻴﺎس اﻟﺬي ﻳﻨﺎﺳﺐ ﻗﻴﺎم اﻷداء ﰲ 
ﻜﺎر ﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﻣﻘﻴﺎس ﻷداء إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻳﺘﻀﻤﻦ ﺳﺖ ﻓﻴﻤﻜﻦ ﻋﻨﺪﺋﺬ ﺗﻘﻴﻴﻢ ﺗﺄﺛﲑﻫﺎ، وﻗﺪﻣﺎ ﺑﻌﺾ اﻷﻓ، اﳌﺆﺳﺴﺔ
ﺧﻄﻮات ﻫﻲ ﲢﺪﻳﺪ اﻷﻫﺪاف، واﺧﺘﻴﺎر ﻃﺮﻳﻘﺔ اﻟﻘﻴﺎس، وﲢﺪﻳﺪ ﻣﻘﺎﻳﻴﺲ أداء ﺧﺎﺻﺔ، وﺗﺸﻜﻴﻞ ﻋﻤﻠﻴﺔ، ووﺿﻊ 
( SMA metsyS tnemeganaM naciremA)أﻣﺎ ﻣﻨﻈﻤﺔ  ،ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت أداء زﻣﻨﻴﺔ، واﳌﺮاﺟﻌﺔ واﻟﺘﻌﺪﻳﻞ
ﲨﻊ اﻟﻘﺼﺺ اﳉﺎدة ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﳌﺴﺘﺨﺪﻣﲔ اﻟﺬﻳﻦ ﻳﻮﺛﻘﻮن ﻗﻴﻤﺔ ﻣﺒﺎدرة ﻓﻘﺪ ﻃﻮرت ﻣﻘﻴﺎﺳًﺎ ﺧﺎﺻًﺎ đﺎ ﻳﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ 
اﳌﺆﺳﺴﺔ واﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ، اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﻮن :إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، وﺗﻌﺘﻤﺪ ﻣﻘﺪار اﻟﻔﺎﺋﺪة ﻟﻠﻤﺸﺎرﻛﲔ اﻟﺜﻼﺛﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﲔ ﰲ اﳌﺒﺎدرة، وﻫﻢ
وع إدارة إﱃ أن ﻣﺸﺮ ( 95:9991 ,neloT)وأﺷﺎر ، ﻟﻜﻞ ﻣﺒﺎدرة ﺟﺪﻳﺪة ﳚﺮي ﺗﻨﻔﻴﺬﻫﺎ وﺗﻜﻮن ﻫﻲ اﳌﻘﻴﺎس
اﳌﻌﺮﻓﺔ واﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻤﻴﺰ واﻟﺘﻌﻘﻴﺪ واﻟﻀﻌﻒ، واﻟﻘﺪرة  اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻳﻨﺒﻐﻲ أن ﳛﻜﻢ ﻋﻠﻴﻪ وﻓﻖ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﻻﺳﺘﺒﺪاﻟﻴﺔ وﻧﺪرة
ﻣﻘﻴﺎﺳًﺎ ﻣﻦ ﳎﻤﻮﻋﺔ أﺳﺌﻠﺔ ﻟﻘﻴﺎس ﺗﺪﻓﻖ  (494:0002 najaradnivoG & atpuG(وﻃﻮر . ﻋﻠﻰ اﻹﺑﺪاع
ﻼل ﻣﻘﻴﺎس ﻳﻘﻴﺲ ﳏﺪدات اﻧﺘﻘﺎل اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ ﺧ اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻲ واﳋﺎرﺟﻲ ﺑﲔ وﺣﺪة اﳌﺼﺪر ووﺣﺪات اﳍﺪف،
و ( 2-1:9991 ,yalneerG & dammahoM lodbA)وأﺷﺎر ، ﻟﻴﻜﺮت ذي اﻟﺴﺒﻊ درﺟﺎت
إﱃ ﺑﻌﺾ اﳌﻘﺎﻳﻴﺲ اﳌﺎﻟﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﻴﺲ ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ رأس ( 51-41 ,0002 ,yffuD) و (4-1:7991 ,enolaM)
ﻟﻘﻴﻤﺔ اﻟﺴﻮﻗﻴﺔ ﻟﻠﺴﻬﻢ، واﻟﻌﺎﺋﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻴﻤﺔ اﳌﻀﺎﻓﺔ، اﳌﺎل اﻟﻔﻜﺮي ﲟﺎ ﻓﻴﻪ اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻣﺜﻞ اﻟﻌﺎﺋﺪ ﻋﻠﻰ اﳌﻮﺟﻮدات، وا
وﻧﺴﺒﺔ ﻧﻔﻘﺎت اﻟﺒﺤﺚ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ إﱃ إﲨﺎﱄ اﻟﻨﻔﻘﺎت اﻹدارﻳﺔ، وﻧﺴﺒﺔ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﳉﺪﻳﺪة إﱃ إﲨﺎﱄ اﳌﻨﺘﺠﺎت، 
وﻧﻔﻘﺎت ﲪﺎﻳﺔ اﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ، وإﲨﺎﱄ اﻟﻨﻔﻘﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ، وﻧﺴﺒﺔ ﺑﺮاءات اﻻﺧﱰاع اﳌﺴﺘﺜﻤﺮة ﻹﲨﺎﱄ ﺑﺮاءات 
  .ﺧﱰاعاﻻ
  1ﻣﻘﺎﻳﻴﺲ ادارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ: ﺛﺎﻧﻴﺎ
ﺑﺎﻟﺘﻌﺎون ﻣﻊ اﳌﺮﻛﺰ اﻷﻣﺮﻳﻜﻲ ﻟﻺﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ( آرﺛﺮ أﻧﺪرﺳﻦ)ﻃﻮر : اﻟﻤﻨﻈﻤﺎت ﻣﻘﻴﺎس ﻣﺴﺘﻮى إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻲ -1
ﻋﻠﻰ اﳌﻨﻈﻤﺎت أداة ﻻﺧﺘﺒﺎر ﻗﺪرة ( retneC ytilauQ & ytivitcudorP naciremA ehT)واﳉﻮدة 
    tnemeganaM egdelwonK(  )looT tnemssessAدارة اﳌﻌﺮﻓﺔإدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ أﻃﻠﻖ ﻋﻠﻴﻬﺎ أداة ﺗﻘﻴﻴﻢ إ
  :ﻛﻤﺎ ﻳﻮﺿﺤﻪ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻷﺳﺌﻠﺔ  و  (TAMK)
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  ﻣﻘﻴﺎس آرﺛﺮ أﻧﺪرﺳﻦ  51 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  ﺘﻤﺎد ﻣﻨﺘﺪى ادارة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋ: اﻟﻤﺼﺪر 
  




 ﻣﻦ ﻣﻨﺘﻈﻤﺔ ةﺑﺼﻮر اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺻﺪ وﺟﻤﻊﺑﺮ  اﻟﺒﻨﻚ ﻘﻮمﻳ   1
  اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﻤﻴﺰة ﻋﻠﻰ اﻟﺤﺼﻮل أﺟﻞ
          
             اﻟﺠﺪﻳﺪة اﻷﻓﻜﺎر وﻣﺘﺎﺑﻌﺔ ﻟﺪﻋﻢ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ اﻟﻮﻗﺖ ﻳﺘﺎح  2
            اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺧﻠﻖ ﻲﻓ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻚ ﺟﻤﻴﻊ ﻳﺴﻬﻢ   3
 وأﻓﻜﺎر اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﻣﻠﻒ اﻟﺨﺪﻣﺎت ﺑﻴﺎﻧﺎت ﻣﺜﻞ – اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت   4
  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻧﻈﻢ ﻓﻲ ﺗﻀﻤﻴﻨﻬﺎ ﻳﺠﺮي – اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
          
 ﺣﺼﻮل ﻛﻴﻔﻴﺔ إﻟﻰ ﺑﺎﻻﺳﺘﻨﺎد وﻳﺘﻄﻮر ﻣﺮن ﺑﺎﻟﺒﻨﻚ اﻟﻌﻤﻞ ﻧﻈﺎم   5
  واﺳﺘﺨﺪاﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ
          
            اﻟﻔﻜﺮي ﻣﺎﻟﻪ رأس ﻗﻴﻤﺔ ﻣﺘﻨﺎﺳﻖ ﺑﺸﻜﻞ ﺘﺎﺑﻊﻳو  اﻟﺒﻨﻚ ﻳﻘﻴﺲ  6
 أﻓﻀﻞ ﻋﻠﻰ ﻟﻠﺤﺼﻮل اﻟﻤﺼﺎدر ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ  7
  واﻟﻤﻌﺎرف اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت
          
 ﻋﻠﻰﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ  اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﺘﻨﺎﺳﻖ ﺑﺸﻜﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻳﺤﺪد  8
  اﻧﻔﺮاد
          
ﺗﻤﻨﺢ  اﻟﺘﻜﺮﻳﻢ ﻣﻦ اﻷﺧﺮى واﻷﺷﻜﺎل واﻟﻌﻼواتاﻟﻤﻜﺎﻓﺂت   9
  ﺑﺎﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﻟﺘﺸﺠﻴﻊ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ
          
 اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ ﺗﺴﻬﻴﻞ أﺟﻞ ﻣﻦ اﻟﻤﺎدﻳﺔ اﻟﺒﻴﺌﺔ ﺗﺮﺗﻴﺐ اﻟﺒﻨﻚ ﻌﻴﺪﻳ   01
  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻲ
          
            اﻟﻤﺠﻤﻮع  




  :وﺑﻌﺪ ﺗﻮﺟﻴﻪ ﻫﺬا اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن ﳌﺪراء اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﺔ ﻛﺎﻧﺖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻛﻤﺎ ﻳﻀﺤﻪ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ
  آرﺛﺮ أﻧﺪرﺳﻦﻧﺘﺎﺋﺞ ﻣﻘﻴﺎس  61: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﻤﻼﺣﻈﺔ  اﻟﻨﻘﻄﺔ  اﻟﺒﻨﻚ  اﻟﺮﻗﻢ
  اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﺗﺴﻴﺮ ﻓﻲ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ  03 اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﻨﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي  1
  اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ راﺋﺪة ﻓﻲ ﻣﻴﺪان اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ  53 ﻟﺠﺰاﺋﺮياﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﺒﻲ ا  2
 اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﺗﺴﻴﺮ ﻓﻲ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ  42 اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺨﺎرﺟﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي  3
 اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ راﺋﺪة ﻓﻲ ﻣﻴﺪان اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ  13 ﺑﻨﻚ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﻤﺤﻠﻴﺔ  4
 اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﺗﺴﻴﺮ ﻓﻲ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ  42 ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ  5
 ﺔ ﺗﺴﻴﺮ ﻓﻲ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔاﻟﻤﻨﻈﻤ  62 اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﻨﻲ ﻟﻠﺘﻮﻓﻴﺮ واﻻﺣﺘﻴﺎط  6
 اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﺗﺴﻴﺮ ﻓﻲ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ  72 ﺑﻨﻚ اﻟﺒﺮﻛﺔ اﻟﺠﺰاﺋﺮي  7
 اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﺗﺴﻴﺮ ﻓﻲ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ  82 ﺑﻨﻚ اﻟﺨﻠﻴﺞ  8
  0102LEXEﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت  ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ: اﻟﻤﺼﺪر 
ﰲ  – (3)ﻣﻌﻈﻢ اﻷوﻗﺎت  –( 2)أﺣﻴﺎﻧًﺎ  –( 1)ﻧﺎدرًا  -( 0)ﻣﻄﻠﻘًﺎ : اﻣﺎ درﺟﺎت ﻫﺬا اﳌﻘﻴﺎس ﻓﻬﻲ ﻛﺎﻻﰐ 
، وﰲ ﺿﻮء ﳎﻤﻮع اﻟﻨﻘﺎط اﻟﱵ ﲡﻤﻌﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻳﺘﻢ ﺗﺼﻨﻴﻔﻬﺎ ﺑﲔ اﻷرﺑﻌﺔ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ (4)ﲨﻴﻊ اﻷوﻗﺎت 
  : اﻵﺗﻴﺔ
  اﳌﻨﻈﻤﺔ ﲢﺘﺎج إﱃ ﲢﺴﲔ ﻣﺘﻤﻴﺰ؛ : ﻧﻘﻄﺔ  9 – 1-
  اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺗﺴﲑ ﰲ اﻹﲡﺎﻩ اﻟﺼﺤﻴﺢ؛: ﻧﻘﻄﺔ  91-01-
  اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺗﺴﲑ ﰲ اﳌﻘﺪﻣﺔ؛: ﻧﻘﻄﺔ  03-02-
 .اﳌﻨﻈﻤﺔ راﺋﺪة ﰲ ﻣﻴﺪان اﳌﻌﺮﻓﺔ: ﻧﻘﻄﺔ  04-13-
ﻃﻮرت اﳉﻤﻌﻴﺔ اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ﻟﻠﺘﺪرﻳﺐ  :ﻟﻠﺪﺧﻮل ﻓﻲ ﺑﺮﻧﺎﻣﺞ إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﻤﻨﻈﻤﺔﻣﻘﻴﺎس ﻣﺪى اﺳﺘﻌﺪاد  -2
ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، إﺿﺎﻓﺔ إﱃ ﲢﺪﻳﺪ رأس اﳌﺎل اﻟﻔﻜﺮي،  اﳌﻨﻈﻤﺔأداة ﻟﻘﻴﺎس وﲢﺪﻳﺪ اﺳﺘﻌﺪاد ( DTSA)واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ 
 :ﻛﻤﺎ ﻳﺒﻴﻨﻪ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄوﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋﻦ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻷﺳﺌﻠﺔ   (eniL ofnI)ﲰﻴﺖ ﻫﺬﻩ اﻹداة 
 
  اﻟﺠﻤﻌﻴﺔ اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ﻟﻠﺘﺪرﻳﺐ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮﻣﻘﻴﺎس  71:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  ﻣﻮاﻓﻖ  ﻣﺘﺮدد  ارﻓﺾ  اﻟﺴﺆال  اﻟﺮﻗﻢ
 أﻓﻬﻢ إﻧﻨﻲ واﺿﺤﺔ، اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ اﻟﺜﻼث واﻟﺴﻨﻮات اﻟﻘﺎدﻣﺔ ﻟﻠﺴﻨﺔ اﻟﺒﻨﻚ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ إن   1
  .ﻠﺒﻨﻚﻟ اﻟﺤﺎﺳﻤﺔ واﻷﺳﺒﻘﻴﺎت اﻷﻫﺪاف
      




 ﺗﺤﺪﻳﺪﻫﺎ ﺟﺮى ﻗﺪ ﻓﻴﻬﺎ اﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ أو ﻻﻛﺘﺴﺎﺑﻬﺎاﻟﺒﻨﻚ  ﺤﺘﺎجﻳ اﻟﺘﻲ أﻫﻤﻴﺔ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ أﻛﺜﺮ إن  2
 اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﻤﻴﺰة ﻫﻮ اﻟﻔﻜﺮي اﻟﻤﺎل رأس أن ﻧﻌﺮف إﻧﻨﺎ ،اﻟﺒﻨﻚ أرﺟﺎء ﻓﻲ ﻣﻌﺮوﻓﺔ وأﺻﺒﺤﺖ
  .ﻟﻨﺎ
      
 ﻤﻞﻟﻠﻌ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺘﻨﺎ ﻣﻊ وﺛﻴﻖ ﺑﺸﻜﻞ ﻳﺮﺗﺒﻂ ﺑﻬﻢ واﻻﺣﺘﻔﺎظ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ اﺳﺘﺨﺪاﻣﻨﺎ نإ   3
  .ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺒﻨﻚ وﺣﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﻮن وﺣﺎﺟﺎت
      
        . ﺟﻴﺪ ﺑﺸﻜﻞ ﺑﻬﻢ واﻟﻌﻨﺎﻳﺔ وﺗﻘﻴﻴﻤﻬﻢ ﺗﺤﺪﻳﺪﻫﻢ ﺟﺮى ﻟﻌﻤﻠﻨﺎ اﻟﻤﻬﻤﻴﻦ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ إن  4
 اﻟﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻹﻋﻼم وﺳﺎﺋﻞ ذﻟﻚ ﻓﻲ ﺑﻤﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﺛﻘﺎﻓﺔ ﺗﻨﺎﺳﺐ ﻗﺎﺋﻤﺔ اﺗﺼﺎل اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺪﻳﻨﺎﻟ  5
  (.اﻟﺦ... ﺖاﻹﻧﺘﺮﻧ وﺷﺒﻜﺔ اﻹﺧﺒﺎرﻳﺔ، اﻟﺮﺳﺎﺋﻞ اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻲ، اﻟﺒﺮﻳﺪ)
      
 اﻟﻤﺒﺪﻋﻮن وﻳﻜﺎﻓﺊ واﻷﻓﻜﺎر اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت ﻓﻲ واﻟﻤﺸﺎرﻛﺔ اﻟﺘﻌﻠﻢ ﺗﺪﻋﻢ اﻟﺒﻨﻚ ﺛﻘﺎﻓﺔ إن  6
  .اﻷﺧﻄﺎء ﻣﻦ اﻟﺘﻌﻠﻢ ﻋﻠﻰ وﻳﺸﺠﻌﻮن
      
 وإن اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ، ﻹدارة ﻧﻈﺎم ﺑﺮوز ﺗﺪﻋﻢ اﻟﺘﺪرﻳﺐ ﻓﻲ واﻟﻤﺒﺎدرات اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ اﻟﻤﺼﺎدر إن  7
 اﻟﺘﺨﻄﻴﻂﻮﻇﻴﻔﺔ، اﻟ ﻄﻮﻳﺮﺗ، اﻟﺘﻌﻠﻢ أﻧﺸﻄﺔ، اﻟﻜﻔﺎءة ﺗﺤﺪﻳﺪ :اﻵﺗﻲ ﺗﺘﻀﻤﻦ اﻟﺒﺮاﻣﺞ
  .اﻟﺦ...اﻟﻤﺘﻌﺎﻗﺐ
      
 ﻋﻨﺪﻣﺎ اﻟﻤﻨﺎﺳﺒﻴﻦ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ إﻟﻰ اﻟﻤﻨﺎﺳﺐ اﻟﺘﺪرﻳﺐ ﻳﻮﺻﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻓﻲ اﻟﺘﺪرﻳﺐ نإ  8
  (.اﻟﺦ... واﻟﺘﻮﺛﻴﻖ واﻟﻔﻴﺪﻳﻮ اﻹﻧﺘﺮاﻧﺖ ﺷﺒﻜﺔ) اﻹﻋﻼم وﺳﺎﺋﻞ وﺗﺴﺘﺨﺪم ﻳﺤﺘﺎﺟﻮﻧﻪ،
      
        .اﻟﺒﻨﻚ ﻓﻲ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻹدارة اﻟﺤﻠﻮل أﻓﻀﻞ وﻧﻌﺮف أﺧﺮى ﺑﻨﻮك ﻣﻊ ﺘﻨﺎﻓﺲﻧ  9
        .اﻟﻤﺴﺘﻘﺒﻞ ﻓﻲ اﻟﺘﻌﻠﻢ ﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﺑﺎﻻﺳﺘﺜﻤﺎر وﻳﺆﻣﻨﻮن اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﻳﺪﻋﻤﻮن اﻟﺒﻨﻚ اﻃﺎرات   01
        اﻟﻤﺠﻤﻮع  
  ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻣﻨﺘﺪى ادارة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ: اﻟﻤﺼﺪر 
  :راء اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﺔ ﻛﺎﻧﺖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻛﻤﺎ ﻳﻀﺤﻪ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄﺪوﺑﻌﺪ ﺗﻮﺟﻴﻪ ﻫﺬا اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن ﳌ
  




  ﻣﻘﻴﺎس اﻟﺠﻤﻌﻴﺔ اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ﻟﻠﺘﺪرﻳﺐ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﻧﺘﺎﺋﺞ  81 :رﻗﻢ اﻟﺠﺪول
  اﻟﻤﻼﺣﻈﺔ  اﻟﻨﻘﻄﺔ  اﻟﺒﻨﻚ  اﻟﺮﻗﻢ
ﻫﻲ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﻌﺪاد ووﺿﻌﻬﺎ ﺟﻴﺪ ﻟﻠﻤﺒﺎدرة اﻟﻨﺎﺟﻤﺔ ﻹدارة   62 اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﻨﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي  1
  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ
ﻫﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﻘﺮﺑﺔ، وﻓﻲ اﻟﻄﺮﻳﻖ وﺗﺤﺘﺎج إﻟﻰ اﻟﻨﻈﺮ إﻟﻰ ﺑﻌﺾ   02 اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﺒﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي  2
  .اﻟﻤﺆﺳﺴﻴﺔ ﻟﺘﺄﻣﻴﻦ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ اﻟﻨﺎﺟﺢ اﻟﻘﻀﺎﻳﺎ
ﻫﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﻘﺮﺑﺔ، وﻓﻲ اﻟﻄﺮﻳﻖ وﺗﺤﺘﺎج إﻟﻰ اﻟﻨﻈﺮ إﻟﻰ ﺑﻌﺾ   32 اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺨﺎرﺟﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي  3
  .اﻟﻘﻀﺎﻳﺎ اﻟﻤﺆﺳﺴﻴﺔ ﻟﺘﺄﻣﻴﻦ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ اﻟﻨﺎﺟﺢ
ﻫﻲ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﻌﺪاد ووﺿﻌﻬﺎ ﺟﻴﺪ ﻟﻠﻤﺒﺎدرة اﻟﻨﺎﺟﻤﺔ ﻹدارة   72 ﺑﻨﻚ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﻤﺤﻠﻴﺔ  4
  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ
ﻫﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﻘﺮﺑﺔ، وﻓﻲ اﻟﻄﺮﻳﻖ وﺗﺤﺘﺎج إﻟﻰ اﻟﻨﻈﺮ إﻟﻰ ﺑﻌﺾ   42 ﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨ  5
  .اﻟﻘﻀﺎﻳﺎ اﻟﻤﺆﺳﺴﻴﺔ ﻟﺘﺄﻣﻴﻦ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ اﻟﻨﺎﺟﺢ
اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﻨﻲ ﻟﻠﺘﻮﻓﻴﺮ   6
 واﻻﺣﺘﻴﺎط
ﻟﻴﺲ ﻓﻲ ﻣﺮاﺣﻞ اﻻﺳﺘﻌﺪاد وﻳﻨﺒﻐﻲ أن ﺗﺮاﺟﻊ اﻷﻓﻜﺎر اﻟﻤﻄﺮوﺣﺔ   41
  .ﻓﻲ ﻣﺠﺎل إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ
ﻣﻘﺮﺑﺔ، وﻓﻲ اﻟﻄﺮﻳﻖ وﺗﺤﺘﺎج إﻟﻰ اﻟﻨﻈﺮ إﻟﻰ ﺑﻌﺾ ﻫﻲ ﻋﻠﻰ   42 ﺑﻨﻚ اﻟﺒﺮﻛﺔ اﻟﺠﺰاﺋﺮي  7
  .اﻟﻘﻀﺎﻳﺎ اﻟﻤﺆﺳﺴﻴﺔ ﻟﺘﺄﻣﻴﻦ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ اﻟﻨﺎﺟﺢ
ﻫﻲ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﻌﺪاد ووﺿﻌﻬﺎ ﺟﻴﺪ ﻟﻠﻤﺒﺎدرة اﻟﻨﺎﺟﻤﺔ ﻹدارة   82 ﺑﻨﻚ اﻟﺨﻠﻴﺞ  8
  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ
  0102LEXEﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
  (.3)ﻣﻮاﻓﻖ  –( 2)اﳌﱰدد  –( 1)ارﻓﺾ : اﻣﺎ درﺟﺎت ﻫﺬا اﳌﻘﻴﺎس ﻓﻬﻲ ﻛﺎﻻﰐ 
  :وﰲ ﺿﻮء ﳎﻤﻮع اﻟﻨﻘﺎط اﻟﱵ ﲡﻤﻌﻬﺎ اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻳﺘﻢ ﺗﺼﻨﻴﻔﻬﺎ ﺑﲔ ﺛﻼﺛﺔ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت اﻵﺗﻴﺔ
  .ﻧﻘﻄﺔ ﻫﻲ ﻋﻠﻰ اﺳﺘﻌﺪاد ووﺿﻌﻬﺎ ﺟﻴﺪ ﻟﻠﻤﺒﺎدرة اﻟﻨﺎﲨﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ( 03 -52)اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﱵ ﲡﻤﻊ ﻣﻦ -
اﻟﻄﺮﻳﻖ وﲢﺘﺎج إﱃ اﻟﻨﻈﺮ إﱃ ﺑﻌﺾ اﻟﻘﻀﺎﻳﺎ ﻧﻘﻄﺔ ﻫﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﻘﺮﺑﺔ، وﰲ ( 42- 02)اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﱵ ﲡﻤﻊ ﻣﻦ -
  . اﳌﺆﺳﺴﻴﺔ ﻟﺘﺄﻣﲔ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ اﻟﻨﺎﺟﺢ
ﻧﻘﻄﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻟﺘﻮﻗﻒ، إĔﺎ ﻟﻴﺲ ﰲ ﻣﺮاﺣﻞ اﻻﺳﺘﻌﺪاد وﻳﻨﺒﻐﻲ أن ﺗﺮاﺟﻊ اﻷﻓﻜﺎر ( 91-01)اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﱵ ﲡﻤﻊ ﻣﻦ -
  .اﳌﻄﺮوﺣﺔ ﰲ ﳎﺎل إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ
ﻳﺘﻀﺢ ان ﻛﻞ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﻘﻴﻴﻢ ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﺘ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻣﻘﻴﺎس آرﺛﺮ أﻧﺪرﺳﻦ 61: ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول رﻗﻢ 
  :ﺣﻘﻘﺖ ﻣﻌﺪﻻت ﺟﻴﺪة ﰲ اﻟﺴﻠﻢ ﺣﻴﺚ ﺣﻘﻘﺖ ﻛﻞ ﻣﻦ 
اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﲏ ﻟﻠﺘﻮﻓﲑ ، ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ، اﻟﺒﻨﻚ اﳋﺎرﺟﻲ اﳉﺰاﺋﺮي ،اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏ اﳉﺰاﺋﺮي
  .اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺗﺴﲑ ﰲ اﳌﻘﺪﻣﺔ 03- 02ﻣﻦ ، ﺑﻨﻚ اﻟﱪﻛﺔ اﳉﺰاﺋﺮي، ﺑﻨﻚ اﳋﻠﻴﺞ، ﻣﻌﺪﻻت ﺿﻤﻦ اĐﺎلواﻻﺣﺘﻴﺎط




  .اﳌﻨﻈﻤﺔ راﺋﺪة ﰲ ﻣﻴﺪان اﳌﻌﺮﻓﺔ  04-13ﺿﻤﻦ اĐﺎل  ،اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮي، ﺑﻨﻚ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﶈﻠﻴﺔ
ﻟﻘﻴﺎس وﲢﺪﻳﺪ اﺳﺘﻌﺪاد اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻹدارة  ﻣﻘﻴﺎس اﳉﻤﻌﻴﺔ اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ﻟﻠﺘﺪرﻳﺐ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ 81وﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول رﻗﻢ 
اﳚﺎﺑﻴﺔ ﺑﺎﺳﺘﺜﻨﺎء  اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﲏ ﻟﻠﺘﻮﻓﲑ واﻻﺣﺘﻴﺎط اﻟﺬي ﺣﻘﻖ  تﻘﻘﺖ ﻣﻌﺪﻻﻳﺘﻀﺢ ان ﻛﻞ اﻟﺒﻨﻮك ﺣ اﳌﻌﺮﻓﺔ
اﳌﻄﺮوﺣﺔ ﰲ ﳎﺎل  ﺮاﺟﻊ اﻷﻓﻜﺎرﻳﺲ ﰲ ﻣﺮاﺣﻞ اﻻﺳﺘﻌﺪاد وﻳﻨﺒﻐﻲ أن ﻟﻴ:وﲟﻼﺣﻈﺔ  91 -01ﻣﻌﺪﻻ ﺿﻤﻦ اﻟﻔﺌﺔ 
  : ﰲ ﺣﲔ ﺣﻘﻘﺖ ﺑﻘﻴﺖ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﺎ ﻳﻠﻲ  إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ
ﻣﻌﺪﻻت  ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ ،ﺑﻨﻚ اﻟﱪﻛﺔ اﳉﺰاﺋﺮي، ﺰاﺋﺮياﻟﺒﻨﻚ اﳋﺎرﺟﻲ اﳉ، اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮي
ﻫﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﻘﺮﺑﺔ، وﰲ اﻟﻄﺮﻳﻖ وﲢﺘﺎج إﱃ اﻟﻨﻈﺮ إﱃ ﺑﻌﺾ اﻟﻘﻀﺎﻳﺎ اﳌﺆﺳﺴﻴﺔ  :وﲟﻼﺣﻈﺔ   42- 02ﺿﻤﻦ اﻟﻔﺌﺔ 
  .ﻟﺘﺄﻣﲔ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ اﻟﻨﺎﺟﺢ
ﻋﻠﻰ اﺳﺘﻌﺪاد  :ﲟﻼﺣﻈﺔ و   03- 52ﺿﻤﻦ اﻟﻔﺌﺔ ، ﺑﻨﻚ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﶈﻠﻴﺔ، ﺑﻨﻚ اﳋﻠﻴﺞ، اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏ اﳉﺰاﺋﺮي
  .ووﺿﻌﻬﺎ ﺟﻴﺪ ﻟﻠﻤﺒﺎدرة اﻟﻨﺎﲨﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ
  
  اداة اﻟﺪراﺳﺔأﺳﻠﻮب و :  اﻟﺜﺎﻧﻲاﻟﻤﻄﻠﺐ 
 ﺘﺒﻌﺔ ﰲ اﻟﺪراﺳﺔ، وذﻟﻚ ﺑﻐﻴﺔ ﺗﻮﺿﻴﺢ ﺟﻮاﻧﺐ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﱵ ﻗﻤﻨﺎﻨﻬﺠﻴﺔ اﳌﻄﻠﺐ وﺻﻒ اﻻﺟﺮاءات اﳌﺬا اﳌﻫﻳﺘﻀﻤﻦ 
  .đﺎ
  :اﻟﺪراﺳﺔأﺳﻠﻮب : أوﻻ 
ﻴﺰة اﳌاﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦ اﺟﻞ ﲢﻘﻴﻖ ﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ر اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﺎﻻاﱃ ﺗﻮﺿﻴﺢ دو  ēﺪف اﻟﺪراﺳﺔ 
 ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﳊﺼﻮل  ﻴﺪاﻧﻴﺔ ﰎ، وﻧﻈﺮا ﻟﻄﺒﻴﻌﺔ اﻟﺪراﺳﺔ اﳌﻟﺪى ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
اﻟﺬي ﰎ اﻋﺪادﻩ ﳍﺬا  ﻓﻘﺮة 901ﻣﻦ ﺘﻜﻮن اﳌ اﻻول اﻟﺴﺎﻟﻒ اﻟﺬﻛﺮ و ﺳﺘﺒﻴﺎناﻻاﻟﻼزﻣﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺼﻤﻴﻢ 
  اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت وﻣﻌﺎﳉﺘﻬﺎ وﲢﻠﻴﻞ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﻟﱪاﻣﺞ اﻻﺣﺼﺎﺋﻲ وﻗﺪ ﰎ ﺗﻔﺮﻳﻎ (أﺳﻠﻮب اﻟﺘﺤﺮي اﳌﺒﺎﺷﺮ)اﻟﻐﺮض
  .ﰲ ﺑﻌﺾ اﻻﺣﻴﺎن 0102 LEXE، وﻗﺪ اﻻﺳﺘﻌﺎﻧﺔ ﺑﱪﻧﺎﻣﺞ SSPS
  اداة اﻟﺪراﺳﺔ: ﺛﺎﻧﻴﺎ
  اﻷداة اﻷﻛﺜﺮ ﻣﻼﺋﻤﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ نأ ﺎﺘﺒﻊ ﰲ اﻟﺪراﺳﺔ، وﺟﺪﻧﻨﻬﺞ اﳌاﳌﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﱵ ﻳﺮاد ﲨﻌﻬﺎ وﻋﻠﻰ ﺑﻨﺎء ًا ﻋﻠﻰ ﻃﺒﻴﻌﺔ ا
 إﱃ ﻮﺿﻮع ﻛﺒﻴﺎﻧﺎت ﻣﻨﺸﻮرة، إﺿﺎﻓﺔﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ اﳌﺗﻮاﻓﺮ اﳌ م، وذﻟﻚ ﻟﻌﺪاﻻﺳﺘﺒﻴﺎنﻲ ﻫاﻟﺪراﺳﺔ ﻫﺬﻩ 
 ﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰﺑﺎﻻ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎنﻓﻘﺪ ﰎ ﺗﺼﻤﻴﻢ  ﻪﻼﺣﻈﺔ وﻋﻠﻴﺼﻴﺔ واﳌﻘﺎﺑﻼت اﻟﺸﺨﻋﻠﻴﻬﺎ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﳌاﳊﺼﻮل ﺻﻌﻮﺑﺔ 
ﻋﻠﻰ اﻟﻨﺤﻮ  نوﻗﺪ ﰎ ﺗﺼﻤﻴﻢ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎ ﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ،واﳌ ، ادارة اﻟﻌﻠﻘﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﻌﺮﻓﺔاﻟﱵ ﺗﻨﺎوﻟﺖ إدارة اﳌ اﻟﺪراﺳﺎت
  : اﻟﺘﺎﱄ
ﻟﻜﻦ  ﻓﻘﺮات 70 اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ :ﻣﻘﺴﻤﺔ ﻋﻠﻰ ارﺑﻌﺔ ﳏﺎور ﻫﻲ ﻓﻘﺮة 901ﻣﺘﻜﻮن ﻣﻦ  اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن ﻛﻤﺎ ﰎ ذﻛﺮﻩ
ﻓﻘﺮات  60ﻟﻴﺼﺒﺢ اﻟﻌﺪد  ﺼﺐ اﻟﻮﻇﻴﻔﻲ ﻧﻈﺮا ﻻن اﻏﻠﺐ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﻣﺘﻨﻌﻮا ﻋﻦ اﻻﺟﺎﺑﺔﰎ اﻟﻐﺎء اﻟﻔﻘﺮة اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﳌﻨ




ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﺒﲔ ﰲ ﻓﻘﺮة   02ﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ا وﻓﻘﺮة  06إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن  ،ﻓﻘﺮة 32إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ،ﻓﻘﻂ
  :اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ 
  ﻣﺤﺎور اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن 91: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  






  ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ: اﻟﻤﺼﺪر
  :ﺗﻮزﻳﻊ اﻟﻔﻘﺮات ﺑﺸﻜﻞ ﻣﻔﺼﻞ ﻋﻠﻰ اﶈﺎورﺳﻮف ﻳﺘﻢ ﺗﻮﺿﻴﺢ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ وﰲ 
  ﻊ اﻟﻔﻘﺮات ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺤﺎورﺗﻮزﻳ 02 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﻔﻘﺮات  اﻟﻤﺤﻮر
اﻟﺠﻨﺲ، اﻟﻌﻤﺮ، اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ، ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔ، )اﻟﻔﻘﺮات  اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ .I
  ﻣﻦ ﺳﺖ ﻓﻘﺮات (اﻟﺒﻨﻚ، اﻟﺤﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ
  32- 1ﻣﻦ  ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن .II
  01-1  ﻣﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن- 1       
  71- 11  ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن-2        
  32-81  اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ-3        
  38- 42  ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن .III
     55- 42  اﳌﻜﻮﻧﺎت-1         
  اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت-                       
  ﺧﺼﻮﺻﻴﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت-                       
  اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ-                       
  اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت-                       






  38- 65  اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ-2         
  %اﻟﻨﺴﺒﺔ  ﺮاتﻋﺪد اﻟﻔﻘ  ﻣﺤﺎور اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن
  6  60  اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ
  12  32  ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن
  55  06  ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن
  81  02  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
  001  901  اﻟﻤﺠﻤﻮع




  اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ-                       
  اﳌﺒﻴﻌﺎت -                       
  ﺧﺪﻣﺎت اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ-                       





  301- 48  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ .VI
  اﻟﺘﻜﻠﻔﺔ-               
  اﳉﻮدة -               
  اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ-               





  901  اﻟﻤﺠﻤﻮع
 ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ: اﻟﻤﺼﺪر 
  :وﳝﻜﻦ ﲤﺜﻴﻠﻪ ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ
  ﻣﺤﺎور اﻻﺳﺘﺒﻴﺎنﻧﺴﺐ  85 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
  
  
  0102 LEXEﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
 
 أﻓﺮادﻣﻦ  ﻪﺣﻴﺚ ﻳﻄﻠﺐ ﻓﻴﻟﻜﻞ اﻟﻌﺒﺎرات  اﳋﻤﺎﺳﻲ (elacs trekiL) وﻗﺪ ﰎ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﻘﻴﺎس ﻟﻴﻜﺮت
  :ﻛﻤﺎ ﻳﻮﺿﺤﻪ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ  ﻮاﻓﻘﺔﺪﻳﺪ درﺟﺔ اﳌﲢاﻟﻌﻴﻨﺔ 
  




  درﺟﺎت ﻣﻘﻴﺎس ﻟﻴﻜﺮت اﻟﺨﻤﺎﺳﻲ ﺗﺼﻨﻴﻒ  12 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺟﺪا ﺑﺪرﺟﺔ  ﻋﺎﻟﻴﺔﺑﺪرﺟﺔ   ﺑﺪرﺟﺔ ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ  ﺑﺪرﺟﺔ ﺿﻌﻴﻔﺔ  ﺑﺪرﺟﺔ ﺿﻌﻴﻔﺔ ﺟﺪا  اﻟﺘﺼﻨﻴﻒ
  5  4  3  2  1  اﻟﺪرﺟﺔ
  ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﻘﻴﺎس ﻟﻴﻜﺮت ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ: اﻟﻤﺼﺪر 
  :وﻣﻦ ﺧﻼل ﻫﺬا اﳌﻘﻴﺎس ﻳﺘﻢ ﲢﺪﻳﺪ ﻗﻴﻢ اﳌﺘﻮﺳﻄﺎت اﳌﺮﺟﺤﺔ ﻟﻪ ﻛﻤﺎ ﻳﻮﺿﺤﻪ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ
  ﻄﺎت اﻟﻤﺮﺟﺤﺔﻣﻘﻴﺎس ﻟﻴﻜﺮت اﻟﻤﺘﻮﺳ  22: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
 ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺟﺪا ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﺿﻌﻴﻔﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﺿﻌﻴﻔﺔ ﺟﺪا اﻟﺘﺼﻨﻴﻒ
 5 4 3 2 1  اﻟﺪرﺟﺔ
اﻟﻤﺘﻮﺳﻂ 
  اﻟﻤﺮﺟﺢ
  5- 02.4  91.4- 04.3  93.3- 06.2  95.2- 08.1  97.1-1
  ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﻘﻴﺎس ﻟﻴﻜﺮت: اﻟﻤﺼﺪر 
  
  اﺳﺔوﺻﻒ اﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪر  :اﻟﺜﺎﻟﺚاﻟﻤﻄﻠﺐ 
ﴰﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ واﳋﺎﺻﺔ اﳌﺘﻮاﺟﺪة ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى وﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط وﻋﺪدﻫﺎ ﺳﺘﺔ ﺑﻨﻮك ﻋﻤﻮﻣﻴﺔ 
  :  ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﺒﲔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ   80ﻟﻴﻜﻮن اﻟﻌﺪد اﻻﲨﺎﱄ ﻟﻠﺒﻨﻮك ﻫﻮ  وﺑﻨﻜﺎن ﻣﻦ اﻟﻘﻄﺎع اﳋﺎص
ﺑﻨﻚ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﶈﻠﻴﺔ، ﻨﻚ اﳋﺎرﺟﻲ اﳉﺰاﺋﺮي، اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏ اﳉﺰاﺋﺮي، اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮي، اﻟﺒ: اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ
  .ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ، اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﲏ ﻟﻠﺘﻮﻓﲑ واﻻﺣﺘﻴﺎط
  .ﺑﻨﻚ اﻟﱪﻛﺔ اﳉﺰاﺋﺮي، ﺑﻨﻚ اﳋﻠﻴﺞ: اﻟﺒﻨﻮك اﳋﺎﺻﺔ
وﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺎ ﻳﻠﻲ ﺳﻨﻘﻮم ﺑﻌﺮض اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﱵ ﰎ ﲨﻌﻬﺎ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺗﻮزﻳﻊ اﻻﺳﺘﺒﺎﻧﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻦ ﳎﺘﻤﻊ اﻟﺪراﺳﺔ 
ﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﰲ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ واﳋﺎﺻﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل وﺻﻒ ﺧﺼﺎﺋﺺ اﻟﻌﻴﻨﺔ وا
اﳉﻨﺲ، اﻟﻌﻤﺮ، اﳌﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ، ﺳﻨﻮات اﳋﺪﻣﺔ، اﳊﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ، اﻟﺒﻨﻚ، ﰒ اﻻﻧﺘﻘﺎل : ﳏﻞ اﻟﺪراﺳﺔ ﻣﻦ ﺣﻴﺚ











  :ﺗﻮزﻳﻊ اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﺤﻞ اﻟﺪراﺳﺔ : اوﻻ
  ﺗﻮزﻳﻊ اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﺤﻞ اﻟﺪراﺳﺔ  32 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ








  21  41  81  81  ﻨﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮياﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃ
  22  22  22  22  اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﺒﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي
  91  91  02  02  اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺨﺎرﺟﻲ اﻟﺠﺰاﺋﺮي
  51  51  71  71  ﺑﻨﻚ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﻤﺤﻠﻴﺔ
  71  71  81  81  ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ
 اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﻨﻲ ﻟﻠﺘﻮﻓﻴﺮ
  واﻻﺣﺘﻴﺎط
  61  71  91  91
  80  90  11  11  ﺑﻨﻚ اﻟﺒﺮﻛﺔ اﻟﺠﺰاﺋﺮي
  50  50  60  60  ﺨﻠﻴﺞﺑﻨﻚ اﻟ
  411  811  131  131  اﻟﻤﺠﻤﻮع
  اﻟﺒﺎﺣﺚﻣﻦ اﻋﺪاد : اﻟﻤﺼﺪر 
  :ﻟﻠﺒﻨﻮكاﻟﺘﻤﺜﻴﻠﻴﺔ  اﻟﻨﺴﺐ :ﺛﺎﻧﻴﺎ 
ﻨﺴﺒﺔ اﻟﺘﻤﺜﻴﻠﻴﺔ اﻟاﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ ﻳﺒﲔ و  ﺑﻨﻮك 80 ﳎﺘﻤﻊ اﻟﺪراﺳﺔ ﴰﻞﻣﻦ اﳌﻌﻠﻮم ان : اﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟﺘﻤﺜﻴﻠﻴﺔ ﻟﻜﻞ ﺑﻨﻚ -1
  : اﳌﺄﺧﻮذة ﻟﻜﻞ ﺑﻨﻚ ﰲ اﻟﻌﻴﻨﺔ
  ﺒﺔ اﻟﺘﻤﺜﻴﻠﻴﺔ ﻟﻜﻞ ﺑﻨﻚﻨﺴاﻟ  42 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 




























  001  4.4  0.7  0.41  9.41  2.31  7.61  3.91  5.01
  اﻟﺒﺎﺣﺚﻣﻦ اﻋﺪاد : اﻟﻤﺼﺪر 
  : وﳝﻜﻦ ﲤﺜﻴﻠﻬﺎ ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ
  




  اﻟﻨﺴﺒﺔ اﻟﺘﻤﺜﻴﻠﻴﺔ ﻟﻜﻞ ﺑﻨﻚ  95 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
  
  
  0102 LEXEﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ﻟﻮﻻ ان ﺟﺰء ﻣﻦ اﳌﻮﻇﻔﲔ ﻛﺎن ﰲ ﻇﻔﲔ ﺑﺎﻟﺒﻨﻚ ان اﻟﻌﻴﻨﺎت اﳌﺄﺧﻮذة ﻣﻦ ﻛﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻛﺎدت ﺗﻐﻄﻲ ﻛﻞ اﳌﻮ  ﳑﺎ ﻳﻼﺣﻆ
ﻋﻄﻠﺔ وﻫﻮ ﻣﺎ ﺻﻌﺐ اﻟﻮﺻﻮل اﻟﻴﻬﻢ ورﻏﻢ ذﻟﻚ ﻓﺎن ﻧﺴﺒﺔ ﲤﺜﻴﻞ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ ﻛﺎن ﻣﺘﻘﺎرﺑﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﺑﻴﻨﻬﺎ ﺣﻴﺚ  
، ﳑﺎ %5.01 واﻗﻠﻬﺎ ﻟﻠﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏ اﳉﺰاﺋﺮي %3.91ﻛﺎﻧﺖ اﻋﻠﻰ ﻧﺴﺒﺔ ﲤﺜﻴﻞ ﻟﺒﻨﻚ اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮي ﺑــ 
ﺜﻴﻞ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ ﻓﺎﻗﺖ ﻧﺴﺐ ﲤﺜﻴﻞ اﻟﺒﻨﻮك اﳋﺎﺻﺔ وذﻟﻚ راﺟﻊ اﺻﻼ ﻟﻠﻌﺪد اﻟﻔﻌﻠﻲ ﻳﻼﺣﻆ اﻳﻀﺎ ان ﻧﺴﺐ ﲤ
  .ﻣﻮﻇﻔﲔ ﰲ ﺑﻨﻚ اﻟﱪﻛﺔ و ﻧﻔﺲ اﻟﺸﻲء ﺑﺒﻨﻚ اﳋﻠﻴﺞ01ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﲔ ﺣﻴﺚ ﱂ ﻳﺘﻌﺪى ﻋﺪدﻫﻢ 
ﻟﻌﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﺗﻨﺘﻤﻲ اﱃ ﻗﻄﺎﻋﲔ اﻟﻌﻤﻮﻣﻲ  ان اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺜﻤﺎﻧﻴﺔﻣﻦ اﳌﻌﻠﻮم : اﻟﻨﺴﺐ اﻟﺘﻤﺜﻴﻠﻴﺔ ﺣﺴﺐ اﻟﻘﻄﺎع-2
  :ﺎص واﳉﺪول اﻻﱄ ﻳﺒﲔ اﻟﻨﺴﺐ اﻟﺘﻤﺜﻴﻠﻴﺔ ﻟﻜﻞ ﻗﻄﺎعواﳋ
  
  اﻟﻨﺴﺐ اﻟﺘﻤﺜﻴﻠﻴﺔ ﻟﻜﻞ ﻗﻄﺎع 52 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﻤﺠﻤﻮع  اﻟﺨﺎص  اﻟﻌﻤﻮﻣﻲ  اﻟﻘﻄﺎع
  001  04.11  06.88  %اﻟﻨﺴﺒﺔ
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر









  ﺜﻴﻠﻴﺔ ﻟﻜﻞ ﻗﻄﺎعاﻟﻨﺴﺐ اﻟﺘﻤ 06 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
ﻋﻣوﻣﻲ
ﺧﺎص
اﻟﻧﺳب اﻟﺗﻣﺛﯾﻠﯾﺔ ﻟﻛل ﻗطﺎع
  
  0102 LEXEﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ان ﲤﺜﻴﻞ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ ﻓﺎق ﺑﻜﺜﲑ ﲤﺜﻴﻞ اﻟﺒﻨﻮك اﳋﺎﺻﺔ واﻟﺴﺒﺐ ﻳﻌﻮد اوﻻ اﱃ ان ﻋﺪد اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ  ﳑﺎ ﻳﻼﺣﻆ
ﺑﻨﻮك ﻓﻘﻂ وﺛﺎﻧﻴﺎ ﻻن ﻋﺪد اﳌﻮﻇﻔﲔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك  20ﳋﺎﺻﺔ ﺑﻨﻮك ﻋﻤﻮﻣﻴﺔ وﻋﺪد اﻟﺒﻨﻮك ا60ﲟﺮﻛﺰ وﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط 
اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ اﻛﺜﺮ ﺑﻜﺜﲑ ﻣﻦ ﻋﺪد اﳌﻮﻇﻔﲔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﳋﺎﺻﺔ وﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺰﻳﺎرة اﳌﻴﺪاﻧﻴﺔ اﻟﱵ ﻗﻤﻨﺎ đﺎ ﻟﻠﺒﻨﻮك وﻣﻘﺎﺑﻠﺔ 
  .ﻮاءاﳌﺪراء ﻻﺣﻈﻨﺎ ان اﳉﻤﻴﻊ اﻟﺒﻨﻮك ﺗﻌﺎﱐ ﻣﻦ ﻧﻘﺺ ﰲ ﻋﺪد اﳌﻮﻇﻔﲔ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ او اﳋﺎﺻﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺪ ﺳ
  اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔاﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ  أﻓﺮادﺗﻮزﻳﻊ : اﻟﺮاﺑﻊ اﻟﻤﻄﻠﺐ
  ﺗﻮزﻳﻊ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ اﻟﺠﻨﺲ :اوﻻ
ﻓﺮد ﻳﺘﻮزﻋﻮن ﻋﻠﻰ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﻤﻮﻣﻴﺔ واﳋﺎﺻﺔ ﲟﺮﻛﺰ وﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط واﳉﺪول  48ﺷﻜﻠﺖ ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻣﻦ 
  :ﺣﺴﺐ اﳉﻨﺲاﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﺗﻮزﻳﻊ 
  ﺗﻮزﻳﻊ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ اﻟﺠﻨﺲ  62 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
 %اﻟﻨﺴﺒﺔ  اﻟﻌﺪد  اﻟﺠﻨﺲ
  6.95  86  ذﻛﺮ
  4.04  64  اﻧﺜﻰ
  001  411  اﻟﻤﺠﻤﻮع
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت 
  :وﳝﻜﻦ ﲤﺜﻴﻠﻬﺎ ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ
  
  









  0102 LEXEﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت ﻣﻦ اﻋ: اﻟﻤﺼﺪر 
اذا ﻣﺎ  ﺧﺎﺻﺔ ان ﻧﺴﺒﺔ اﻟﺬﻛﻮر ﻓﺎﻗﺖ ﻧﺴﺒﺔ اﻻﻧﺎث ﻟﻜﻦ ﻣﺎ ﻳﻼﺣﻆ ﻫﻮ ان ﻧﺴﺒﺘﲔ ﻣﺘﻘﺎرﺑﺘﲔ اﱃ ﺣﺪ ﻣﺎ ﳑﺎ ﻳﻼﺣﻆ
ﰎ ﻣﻘﺎرﻧﺘﻬﺎ ﺑﺎﻟﺴﻨﻮات اﳌﺎﺿﻴﺔ ﺣﻴﺚ ﻛﺎﻧﺖ ﻧﺴﺒﺔ اﻟﺬﻛﻮر ﻫﻲ اﳌﺴﻴﻄﺮة وﻧﺴﺒﺔ اﻻﻧﺎث ﺗﻜﺎد ﺗﻜﻮن ﻣﻨﻌﺪﻣﺔ ﰲ ﺑﻌﺾ 
   .ﻳﺪل ﻋﻠﻰ اﻗﺘﺤﺎم اﳌﺮأة ﻟﻌﺎﱂ اﻟﺸﻐﻞاﻻﺣﻴﺎن وﻫﻮ ﻣﺎ 
  ﻌﻤﺮﺗﻮزﻳﻊ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ اﻟ :ﺛﺎﻧﻴﺎ 
  :اﻟﻌﻤﺮﺣﺴﺐ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﺗﻮزﻳﻊ 
  
  اﻟﻌﻤﺮﺗﻮزﻳﻊ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ  72  :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  %اﻟﻨﺴﺒﺔ  اﻟﻌﺪد  اﻟﺴﻦ
  3.5  6  52اﻗﻞ ﻣﻦ
  3.55  36  53- 52
  6.42  82  54- 63
  3.21  41  55- 64
  6.2  3  55ﻦاﻛﺜﺮ ﻣ
  001  411  اĐﻤﻮع
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر
  :وﳝﻜﻦ ﲤﺜﻴﻠﻬﺎ ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ
  




  اﻟﻌﻤﺮﺗﻮزﻳﻊ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ   26: اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
  
  0102 LEXEﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت 
ﺗﻠﻴﻬﺎ اﻟﻨﺴﺒﺔ  ،ﺳﻨﺔ 53اﱃ  52وﻫﻲ اﻟﻔﺌﺔ ﻣﻦ  %3.55ﻔﲔ ان اﻋﻠﻰ ﻧﺴﺒﺔ ﺑﻠﻐﺖ ﳑﺎ ﻳﻼﺣﻆ ﻋﻠﻰ اﻋﻤﺎر اﳌﻮﻇ
وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﻌﲏ ان ﻏﺎﻟﺒﻴﺔ اﻓﺮاد   %08ﺳﻨﺔ، ﻣﻊ اﻟﻌﻠﻢ ان ﳎﻤﻮع اﻟﻨﺴﺒﺘﲔ ﻳﺴﺎوي  54اﱃ  63ﻟﻠﻔﺌﺔ ﻣﻦ   %6.42
اﻛﺜﺮ ﻣﻦ واﻗﻞ ﻧﺴﺒﺔ ﻛﺎﻧﺖ ﻟﻔﺌﺔ اﻟﺸﻴﻮخ  %3.21ﺑﻨﺴﺒﺔ  55اﱃ  64اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻣﻦ ﻓﺌﺔ اﻟﺸﺒﺎب، ﰒ ﺗﻠﺘﻬﻤﺎ اﻟﻔﺌﺔ ﻣﻦ 
    .ﻓﻘﻂ %6.2ﺳﻨﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ ﺑﻠﻐﺖ  55
  : اﻟﺤﺎﻟﺔ اﻟﻌﺎﺋﻠﻴﺔﺗﻮزﻳﻊ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ : ﺛﺎﻟﺜﺎ
  :اﳊﺎﻟﺔ اﻟﻌﺎﺋﻠﻴﺔﺣﺴﺐ  اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﺗﻮزﻳﻊ 
  اﻟﺤﺎﻟﺔ اﻟﻌﺎﺋﻠﻴﺔﺗﻮزﻳﻊ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ   82: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  %اﻟﻨﺴﺒﺔ  اﻟﻌﺪد  اﻟﺤﺎﻟﺔ اﻟﻌﺎﺋﻠﻴﺔ
  4.57  68  اﻋﺰب
  8.22  62  ﻣﺘﺰوج
  8.1  20  ﺣﺎﻟﺔ اﺧﺮى
  001  411  اﻟﻤﺠﻤﻮع
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  0102 LEXEﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت 
 %8.22ﺗﻠﺘﻬﺎ ﻓﺌﺔ اﳌﺘﺰوﺟﲔ ﺑﻨﺴﺒﺔ  %4.57ﻳﻼﺣﻆ ان ﻏﺎﻟﺒﻴﺔ اﳌﻮﻇﻔﲔ ﻣﻦ ﻓﺌﺔ اﻟﻌﺰاب اﻟﱵ ﺑﻠﻐﺖ ﻧﺴﺒﺘﻬﻢ ﳑﺎ 
  . %8.1وﰲ اﻻﺧﲑ ﻓﺌﺔ ﺣﺎﻻت اﺧﺮى ﺑﻨﺴﺒﺔ 
  اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﻌﻠﻤﻲ أﻓﺮادﺗﻮزﻳﻊ : راﺑﻌﺎ
  :ﺣﺴﺐ اﳌﺴﺘﻮى اﻟﻌﻠﻤﻲاﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﺗﻮزﻳﻊ 
  ﻳﻊ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﻌﻠﻤﻲﺗﻮز   92 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  %اﻟﻨﺴﺒﺔ  اﻟﻌﺪد  اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﻌﻠﻤﻲ
  6.9  11  ﺛﺎﻧﻮي
  5.01  21  ﺑﻜﺎﻟﻮرﻳﺎ
  3.91  22  ﺗﻘﻨﻲ ﺳﺎﻣﻲ
  0.34  94  ﻟﻴﺴﺎﻧﺲ
  8.51  81  دراﺳﺎت ﻋﻠﻴﺎﻣﺎﺳﺘﺮ او 
  8.1 2  ﻣﺴﺘﻮى اﺧﺮ
  001  411  اﻟﻤﺠﻤﻮع
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر
   :ﻠﻬﺎ ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄوﳝﻜﻦ ﲤﺜﻴ
  
  




  ﺗﻮزﻳﻊ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﻌﻠﻤﻲ  46: اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
  
  0102 LEXEﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت 
، ﺗﻠﺘﻬﺎ ﻓﺌﺔ ﺗﻘﲏ ﺳﺎﻣﻲ ﺑﻨﺴﺒﺔ %34ﳑﺎ ﻳﻼﺣﻆ ان ﻏﺎﻟﺒﻴﺔ اﳌﻮﻇﻔﲔ ﻫﻢ ﲪﻠﺔ ﺷﻬﺎدة اﻟﻠﻴﺴﺎﻧﺲ ﺑﻨﺴﺒﺔ ﺑﻠﻐﺖ 
ﳑﺎ  %1.87وﳎﻤﻮع اﻟﻨﺴﺐ اﻟﺜﻼث ﻫﻮ %8.51ﻠﺘﻬﺎ ﻓﺌﺔ ﻣﺎﺳﱰ واﻟﺪراﺳﺎت اﻟﻌﻠﻴﺎ ﺑﻨﺴﺒﺔ ﺑﻠﻐﺖ ، ﺗ%3.91
  . اﳉﺎﻣﻌﻴﲔ ﻣﻦ ﻳﻌﲏ ان ﻏﺎﻟﺒﻴﺔ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻫﻢ
  ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔ ﺗﻮزﻳﻊ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ  :ﺧﺎﻣﺴﺎ
  :ﺳﻨﻮات اﳋﺪﻣﺔﺣﺴﺐ  اﻟﻌﻴﻨﺔ اﻓﺮاداﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ ﻳﻮﺿﺢ ﺗﻮزﻳﻊ 
  ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔاﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ ﺗﻮزﻳﻊ اﻓﺮاد   03: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  %اﻟﻨﺴﺒﺔ  اﻟﻌﺪد  ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔ
  6.83  44  ﺳﻨﻮات 5اﻗﻞ ﻣﻦ 
  2.02  32  01-5
  3.91  22  51- 11
  9.7  9  02- 61
  4.4  5  52- 12
  6.9  11  ﺳﻨﺔ52اﻛﺜﺮ ﻣﻦ 
  001  411  اﻟﻤﺠﻤﻮع
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت 
  :وﳝﻜﻦ ﲤﺜﻴﻠﻬﺎ ﰲ اﻟﺸﻜﻞ اﻟﺘﺎﱄ
  




  ﺗﻮزﻳﻊ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔ 56 :اﻟﺸﻜﻞ رﻗﻢ 
  
  0102 LEXEﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
اﱃ  50ﻟﻔﺌﺔ ﻣﻦ  %2.02ﺳﻨﻮات ﺧﺪﻣﺔ، ﺗﻠﺘﻬﺎ اﻟﻨﺴﺒﺔ  5ﻟﻔﺌﺔ اﻗﻞ ﻣﻦ  %6.83ﳑﺎ ﻳﻼﺣﻆ ان اﻛﱪ ﻧﺴﺒﺔ ﻫﻲ 
ﳎﻤﻮع اﻟﻨﺴﺐ اﻟﺜﻼث  ﺳﻨﺔ ﺧﺪﻣﺔ، ﻣﻊ اﻟﻌﻠﻢ ان 51اﱃ  11 ﻟﻔﺌﺔ  ﻣﻦ % 3.91ﺳﻨﻮات ﺧﺪﻣﺔ، ﰒ اﻟﻨﺴﺒﺔ 01
  . ﳏﺪودةﺧﱪēﻢ ﳑﺎ ﻳﻌﲏ ان ﻏﺎﻟﺒﻴﺔ اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ  %1.87وﻫﻮ
  
  اﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺎ ﻛﺮوﻧﺒﺎخ واﺧﺘﺒﺎر اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﻟﻄﺒﻴﻌﻲ:  اﻟﺨﺎﻣﺲ اﻟﻤﻄﻠﺐ
  اﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺎ ﻛﺮوﻧﺒﺎخ :اوﻻ
ﻌﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ وﻗﺪ ﰎ ﺑﻨﺎؤﻩ ﺒﻴﺎﻧﺎت ﻣﻦ ﻣاﻟ ﻳﻌﺪ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن ﻣﺼﺪرا اﺳﺎﺳﻴﺎ ﳉﻤﻊ: اﺧﺘﺒﺎر ﺻﺪق اداة اﻟﺪراﺳﺔ-1
اﺳﺘﻨﺎد اﱃ ﻋﺪة دراﺳﺎت ﺳﺎﺑﻘﺔ ﻣﻊ اﻻﺟﺘﻬﺎد اﻟﺸﺨﺼﻲ ﶈﺎوﻟﺔ ﺗﻜﻴﻴﻔﻬﺎ ﻣﻊ دراﺳﺘﻨﺎ ﻫﺎﺗﻪ ﺧﺎص ﰲ ﲢﺪﻳﺪ اﶈﺎور 
وﻗﺪ اﻋﺘﻤﺪ اﻟﺒﺎﺣﺚ ﻻﺧﺘﺒﺎر ﺻﺪق اﳌﻘﻴﺎس اﳌﻌﺘﻤﺪ ﻋﻞ ﻋﺪد ﻣﻦ اﶈﻜﻤﲔ  دراﺳﺘﻨﺎ،وﺻﻴﺎﻏﺔ ﻓﻘﺮاēﺎ ﲟﺎ ﻳﺘﻼﺋﻢ ﻣﻊ 
ﺑﻌﺮﺿﻬﺎ ﻋﻠﻴﻬﻢ وﻗﺪ اﺳﱰﺟﺎع اﻟﻌﺪد اﻻﻛﱪ ﻣﻨﻬﺎ ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﺒﲔ ﰲ اﳌﻠﺤﻖ رﻗﻢ ( ﳏﻜﻤﲔ01ﻦاﻛﺜﺮ ﻣ)اﳌﺘﺨﺼﺼﲔ 
ﻟﻠﺘﺄﻛﺪ ﻣﻦ ﺗﻐﻄﻴﺘﻪ اﳌﻮﺿﻮع وﻗﺪ ﺗﺮﻛﺰت ﻣﻼﺣﻈﺎēﻢ ﺣﻮل ﻃﻮل اﻻداة واﺧﺘﺼﺎر ﺑﻌﺾ اﻟﻌﺒﺎرات ﺑﺪﳎﻬﺎ او ﻧﻘﻠﻬﺎ او 
ﻟﻨﻬﺎﺋﻲ ﻟﻼﺳﺘﺒﻴﺎن، ﻟﻴﺘﻢ ﰲ ﺗﻌﺪﻳﻠﻬﺎ او ﺣﺬﻓﻬﺎ ﻟﻌﺪم وﺿﻮﺣﻬﺎ وﻗﺪ ﰎ ﺑﺎﻟﻔﻌﻞ اﻻﺧﺬ ﲜﻞ اﳌﻼﺣﻈﺎت ﻋﻨﺪ اﻟﺘﺼﻤﻴﻢ ا
  .ﻓﻘﺮة ﻛﻤﺎ ﰎ ذﻛﺮﻩ ﺳﺎﺑﻘﺎ 301ن ﻣﻦ اﻻﺧﲑ ﺗﺼﻤﻴﻢ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن اﻟﻨﻬﺎﺋﻲ واﳌﻜﻮ 
ﻛﻤﺎ ﰎ اﻟﺘﺄﻛﺪ ﻣﻦ اﻻﺗﺴﺎق اﻟﺪاﺧﻠﻲ ﻟﻸداة ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﲑﺳﻮن ﺑﲔ ﻛﻞ ﻓﻘﺮة ﻣﻦ ﻓﻘﺮات اﻻﺳﺘﺒﺎﻧﺔ 
    :ﻣﻊ اﶈﻮر اﻟﺬي ﺗﻨﺘﻤﻲ اﻟﻴﻪ ﻛﻤﺎ ﺗﻮﺿﺤﻪ اﳉﺪاول اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
  
    




  ﻟﻌﺒﺎرات ﻣﺤﻮر ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮنﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻرﺗﺒﺎط  13:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 

















































  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت 
  10.0:ارﺗﺒﺎط ذو دﻻﻟﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ** 
  50.0:ارﺗﺒﺎط ذو دﻻﻟﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  * 
اﻟﱵ  61ﺑﺎﺳﺘﺜﻨﺎء اﻟﻌﺒﺎرة  5.0ﻣﻮﺟﺒﺔ ﻓﺎﻗﺖ  ﻣﻊ ﻣﺘﻮﺳﻂ اﶈﻮر ن ﻗﻴﻢ اﻻرﺗﺒﺎط ﻟﻜﻞ اﻟﻌﺒﺎراتﻳﺘﻀﺢ ﻣﻦ اﳉﺪول ا
ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ ﺻﺪق اﺗﺴﺎﻗﻬﺎ ﻣﻊ  %1وﻛﻞ ﻗﻴﻢ اﻻرﺗﺒﺎط ﺟﺎءت داﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺎ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى دﻻﻟﺔ  5.0اﻗﱰﺑﺖ ﻣﻦ 
               . ﳏﻮرﻫﺎ
 ﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻرﺗﺒﺎط ﻟﻌﺒﺎرات ﻣﺤﻮر اﻟﻤﻴﺰة ا  23 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 










































  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت 
اﻟﱵ  99 ﺑﺎﺳﺘﺜﻨﺎء اﻟﻌﺒﺎرة 5.0ﻣﻮﺟﺒﺔ ﻓﺎﻗﺖ ﻣﻊ ﻣﺘﻮﺳﻂ اﶈﻮر ﻳﺘﻀﺢ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻢ اﻻرﺗﺒﺎط ﻟﻜﻞ اﻟﻌﺒﺎرات 














  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻرﺗﺒﺎط ﻟﻌﺒﺎرات ﻣﺤﻮر ادارة   33:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 



























































































































  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
اﻟﻌﺒﺎرﺗﲔ  ءﺑﺎﺳﺘﺜﻨﺎ %1ﺘﻮى دﻻﻟﺔ داﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺎ ﻋﻨﺪ ﻣﺴ ﻳﺘﻀﺢ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻢ اﻻرﺗﺒﺎط ﻟﻜﻞ اﻟﻌﺒﺎرات ﻣﻮﺟﺒﺔ
  .ﳏﻮرﻫﺎ ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ ﺻﺪق اﺗﺴﺎﻗﻬﺎ ﻣﻊﻏﲑ داﻟﺘﲔ،  92و 62، واﻟﻌﺒﺎرﺗﲔ  %5داﻟﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى  18 و 76
  :ﺛﺒﺎت اداة اﻟﺪراﺳﺔ-2
   ahplA tneiciffeoC s’hcabnorC  ﰎ اﻟﺘﺄﻛﺪ ﻣﻦ ﺛﺒﺎت اداة اﻟﻘﻴﺎس ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﻒ ﻛﺮوﻧﺒﺎخ
  :ﻴﻨﻪ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄواﻟﺬي ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﻪ ﻛﻤﺎ ﻳﺒ
  
  ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﻔﺎ ﻛﺮوﻧﺒﺎخ  43: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺼﺪق  ﻗﻴﻤﺔ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﻔﺎ ﻛﺮوﻧﺒﺎخ  اﻟﻤﺤﻮر
  849.0  998.0  ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن
  369.0  929.0  ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن
  349.0  098.0  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
  679.0  459.0  اﻟﻤﺤﺎور ﻣﺠﺘﻤﻌﺔ
  SSPSﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻ: اﻟﻤﺼﺪر 
  ﺗﻢ ﺣﺴﺎب ﺻﺪق اﻟﻤﺤﻚ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﺟﺬر ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺜﺒﺎت :ﻣﻼﺣﻈﺔ




ﺟﺎءت ﻛﻞ ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺜﺒﺎت ﻣﺮﺗﻔﻌﺔ ﻟﻠﻐﺎﻳﺔ، وﺑﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ ﻓﺈن اﻻداة اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻟﻠﺪراﺳﺔ ﺗﺘﻤﺘﻊ ﺑﺪرﺟﺔ ﻛﺒﲑة ﻣﻦ 
ﻟﻈﺮوف ﺳﺘﻌﻄﻲ ﻧﻔﺲ اﻋﺎدēﺎ ﰲ ﻧﻔﺲ ا، ﲟﻌﲎ ان اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻮ ﻳﺘﻢ اﻟﺼﺪق واﻟﺜﺒﺎت ﳑﺎ ﳚﻌﻠﻬﺎ ﺻﺎﳊﺔ ﻟﻠﺪراﺳﺔ
  .اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ
  اﺧﺘﺒﺎر اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﻟﻄﺒﻴﻌﻲ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﺪراﺳﺔ:ﺛﺎﻧﻴﺎ 
  :ﻻﺧﺘﺒﺎر ﻃﺒﻴﻌﺔ اﻟﺘﻮزﻳﻊ ﳌﺘﻐﲑات اﻟﺪراﺳﺔ، ﻗﻤﻨﺎ ﺑﺈﺧﻀﺎع ﻫﺎﺗﻪ اﳌﺘﻐﲑات ﻻﺧﺘﺒﺎر ﻛﻮﻟﻮﻣﻮﻏﺮوف ﲰﺮﻧﻮف-1
  :وﻛﺎﻧﺖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻛﻤﺎ ﻳﺒﻴﻨﻪ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ  tseT vonrimS-vorogmoloK elpmaS enO
  اﺧﺘﺒﺎر اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﻟﻄﺒﻴﻌﻲﻧﺘﺎﺋﺞ   53 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
 giS.Pﻗﻴﻤﺔ اﻻﺣﺘﻤﺎل  zﻗﻴﻤﺔ   ﻣﺘﻐﻴﺮات اﻟﺪراﺳﺔ
  161.0  221.1  ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن
  862.0  200.1  ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن
  291.0  380.1  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
  180.0  762.1  اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات ﻛﻜﻞ 
  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
  :اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺼﻔﺮﻳﺔ واﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ وﺑﺘﺤﺪﻳﺪ
  ؛اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﺗﺘﺒﻊ اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﻟﻄﺒﻴﻌﻲ: 0Hاﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺼﻔﺮﻳﺔ  
  .اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﺗﺘﺒﻊ اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﻟﻄﺒﻴﻌﻲ : 1Hاﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ 
ﻗﻤﻨﺎ ﲝﺴﺎب ﻣﻌﺎﻣﻼ اﻻﻟﺘﻮاء واﻟﺘﻔﻠﻄﺢ ﻟﻜﻞ اﶈﺎور   )sisotruK,ssenwekS(:ﻃﺢاﻟﺘﻔﺮ  ﻣﻌﺎﻣﻼ اﻻﻟﺘﻮاء و- 2
  :ول اﻟﺘﺎﱄ ﻛﻤﺎ ﻳﺒﻴﻨﻪ اﳉﺪ
  
  ﻃﺢﺮ ﻣﻌﺎﻣﻼ اﻻﻟﺘﻮاء و اﻟﺘﻔ  63 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  ﻃﺢاﻟﺘﻔﺮ ﻣﻌﺎﻣﻞ   ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﻟﺘﻮاء  ﻣﺘﻐﻴﺮات اﻟﺪراﺳﺔ
  7.0  -17.0  ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن
  -461.0  -01.0  ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن
  170.2  -468.0  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
  -993.0  -052.0  اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات ﻛﻜﻞ 
  SSPSﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ : اﻟﻤﺼﺪر 




اﻇﻬﺮت اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ان ﻗﻴﻤﺔ ﻣﺴﺘﻮى اﳌﻌﻨﻮﻳﺔ ﳌﺘﻐﲑات اﻟﺪراﺳﺔ ﻛﻠﻬﺎ ﺟﺎءت اﻛﱪ ﻣﻦ  43ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺠﺪول رﻗﻢ 
وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻧﻘﺒﻞ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺼﻔﺮﻳﺔ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﺗﺘﺒﻊ اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﻟﻄﺒﻴﻌﻲ و ﻧﺮﻓﺾ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﻻ ﺗﺘﺒﻊ 50.0
  .  ﺳﻮف ﻳﺘﺠﻪ ﲢﻠﻴﻠﻨﺎ اﱃ اﻻﺧﺘﺒﺎرات اﳌﻌﻠﻤﻴﺔ اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﻟﻄﺒﻴﻌﻲ، ﻋﻠﻰ ﻫﺬا اﻻﺳﺎس 
 1-)وﻫﻲ ﻛﻠﻬﺎ ﳏﺼﻮرة ﺑﲔ ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻﻟﺘﻮاء ﻟﻜﻞ اﶈﺎور  اﻗﱰﺑﺖ ﻣﻦ اﻟﺼﻔﺮ ﻓﺈن 53ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﺠﺪول رﻗﻢ اﻣﺎ 
ﻣﻔﺮﻃﺢ اي ان اﻟﺘﻜﺮارات  اﻟﺘﻮزﻳﻊ اﻟﻄﺒﻴﻌﻲان ﻣﻨﺤﲎ ﳑﺎ ﻳﻌﲏ  3ﻛﻠﻬﺎ اﻗﻞ ﻣﻦ ﻃﺢ ﺟﺎءت  ﻣﻼت اﻟﺘﻔﺮ ، وﻣﻌﺎ(1و




























  ﺣﺴﺎب اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت واﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت: اﻟﺜﺎﻟﺚ اﻟﻤﺒﺤﺚ
ﺳﻨﻘﻮم ﰲ ﻫﺬا اﳌﺒﺤﺚ ﺑﱰﻣﻴﺰ ﻣﺘﻐﲑات اﻟﺪراﺳﺔ وﺣﺴﺎب اﳌﺘﻮﺳﻄﺎت واﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت وﺻﻮﻻ اﱃ اﻫﻢ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﱵ 
   .ﺗﺴﻬﻢ ﰲ ﺣﻞ اﳌﺸﻜﻠﺔ اﻟﱵ ﰎ ﻃﺮﺣﻬﺎ ﺳﺎﺑﻘﺎ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻘﺴﻴﻤﻪ اﱃ ارﺑﻌﺔ ﻣﻄﺎﻟﺐ
  ﺗﺮﻣﻴﺰ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات :اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻻول 
  ﺗﺮﻣﻴﺰ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات 73 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﺮﻣﺰ  اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات
    MKC       دارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮنا
   1Y      اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن
 1X  ﻳﻌﺮف اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮاﻛﺰ اﳌﺎﻟﻴﺔ ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ وﻳﺘﺤﺮى ﻋﻨﻬﺎ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار
  2X  ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ اﱃ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻋﻼﻗﺘﻪ ﻣﻊ زﺑﺎﺋﻨﻪ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ وﺗﻮﺳﻴﻊ ﻣﻌﺮﻓﺘﻪ ﻋﻨﻬﻢ
  3X  ﻢ اﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔﺗﻌﺘﻤﺪ ادارة اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﻮﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﺮﺗﻘﺒﲔ ﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﺎﺟﺎēﻢ ورﻏﺒﺎē
  4X  ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ ﻗﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت دﻗﻴﻘﺔ  ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﲔ واﶈﺘﻤﻠﲔ
  5X    ادارة اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ دراﻳﺔ ﺗﺎﻣﺔ ﺑﺎﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺪرﺟﺔ وﻻء اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  6X    ﻳﺄﺧﺬ اﻟﺒﻨﻚ ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر اﻟﺸﻜﺎوى واﳌﻘﱰﺣﺎت اﻟﱵ ﻳﺪﱄ đﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  7X  دل اﳌﻌﺎرف اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺗﺸﺎرﻛﻬﺎﻳﺸﺠﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ ﻋﻠﻰ ﺗﺒﺎ
  8X  ﻳﻀﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﺳﻴﺎﺳﺎﺗﻪ وﺧﻄﻄﻪ ﲟﺎ ﻳﺘﻮاﻓﻖ ﻣﻊ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت وﺗﻮﻗﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  9X  ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ ﻓﺮﻳﻖ ﺧﺎص ﻟﺘﺘﺒﻊ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺣﻮل اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 01X  ﺗﺸﺠﻊ ادارة اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻮﻇﻔﲔ ﻋﻠﻰ ﺿﺮورة ﺗﻔﻬﻢ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
   2Y       اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن
 11X     ﺗﺘﻌﺎون ادارة اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻊ زﺑﺎﺋﻦ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﺣﻞ وﺗﺬﻟﻴﻞ اﳌﺸﺎﻛﻞ اﻟﱵ ﺗﻌﱰﺿﻬﻢ
 21X  ﻳﻄﻠﻊ اﻟﺒﻨﻚ زﺑﺎﺋﻨﻪ ﻣﺴﺒﻘﺎ  ﻋﻠﻰ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﺮﻏﺐ ﰲ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ
 31X  ﻳﺘﻮﻓﺮ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ دﻟﻴﻞ ارﺷﺎدي ﺧﺎص ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﻟﺰوار ﻳﺘﻀﻤﻦ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ ﻛﻴﻔﻴﺔ اﻻﻧﺘﻔﺎع ﲞﺪﻣﺎﺗﻪ
 41X  ﳉﺪﻳﺪ ﺣﻮل ﻣﺮاﻛﺰﻫﻢ اﳌﺎﻟﻴﺔ واﻻرﺑﺎح اﶈﻘﻘﺔ   ﻳﻌﻠﻢ اﻟﺒﻨﻚ زﺑﺎﺋﻨﻪ ﺑﺎ
 51X  ﻛﻞ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة  ﻪ  ﳝﺘﻠﻚ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة ﻗﻨﻮات اﺗﺼﺎل ﻣﻊ زﺑﺎﺋﻨﻪ ﻟﺘﺼﻠ
 61X  اﳌﻨﺎﺳﺐ ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ان ﳝﺘﻠﻚ ﻣﻮﻇﻔﻮﻩ اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﻻﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺌﻠﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺎﻟﺸﻜﻞ
  71X ﺎﺋﻦﻳﻀﻊ اﻟﺒﻨﻚ  ﺧﱪاﺗﻪ وﲡﺎرﺑﻪ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﲢﺖ ﺗﺼﺮف  اﻟﺰﺑ
   3Y    اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن
 81X  ﻟﺪى ﻣﻮﻇﻔﻲ اﻟﺒﻨﻚ اﳋﱪات واﳌﻬﺎرات اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺮﺻﺪ اﳌﻌﺎرف ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ




ﻳﺘﻤﺘﻊ اﳌﻮﻇﻔﻮن ﺑﺎﻟﺒﻨﻚ ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻮﻇﻔﻲ اﻟﺸﺒﺎﺑﻴﻚ ﺑﺎﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﻟﻠﺒﺎﻗﺔ وﺣﺴﻦ اﳌﻌﺎﻣﻠﺔ ﳑﺎ ﻳﺴﻬﻞ ﻋﻤﻠﻴﺔ 
  ﺧﻠﻖ وﺗﺒﺎدل اﳌﻌﺎرف ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 91X
ﻃﻼع ﻋﻠﻰ ﻗﺎدة اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار ﻣﻦ اﺟﻞ اﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت ﻳﺴﻤﺢ ﳉﻤﻴﻊ اﳌﻮﻇﻔﲔ ﺑﺎﻻ
  ﻣﺘﻴﻨﺔ وﻃﻮﻳﻠﺔ اﻻﻣﺪ  ﻣﻌﻬﻢ
 02X
ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺘﻨﻈﻴﻢ اﺟﺘﻤﺎﻋﺎت دورﻳﺔ ﻣﻊ أﺻﺤﺎب اﳊﺴﺎﺑﺎت اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺳﻮف 
 ﳛﺘﺎﺟﻮĔﺎ ﰲ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ
 12X
 22X ل اﳋﺪﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة وﻃﺮﻳﻘﺔ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ  اﻟﺒﻨﻚ ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر ﻣﻘﱰﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺣﻮ  ﻳﺄﺧﺬ
 32X ﳜﺼﺺ اﻟﺒﻨﻚ دورات ﺗﺪرﻳﺒﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﲔ ﺣﻮل ﻛﻴﻔﻴﺔ اﺳﺘﺨﻼص اﳌﻌﺎرف ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  MRC       ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن
   4Y     اﻟﻤﻜﻮﻧﺎت
 42X ﻳﻀﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ ﻗﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت ﺣﺎﺳﻮﺑﻴﺔ
 52X ﺎﺋﻦ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮارﻳﻌﻤﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﲢﺪﻳﺚ ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑ
 62X ﻳﺼﻨﻒ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﱃ ﳎﻤﻮﻋﺎت ﻣﺘﺠﺎﻧﺴﺔ ﻣﻦ اﺟﻞ ﺧﺪﻣﻨﻬﻢ ﺑﺸﻜﻞ اﻓﻀﻞ
 72X ﳛﺼﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﺪﱄ đﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 82X ﳛﺼﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﻟﺘﻌﺎﻣﻼت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ
 92X ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﳛﺼﻞ اﻟﺒﻨﻚ
 03X ﳛﺼﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﳍﻴﺌﺎت اﳊﻜﻮﻣﻴﺔ
 13X ﳛﺼﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﶈﻴﻄﺔ ﳍﻢ
 23X ﻳﺘﻌﺎﻣﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻊ ﻗﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ اﺣﺪ اﺻﻮل اﻟﺒﻨﻚ
 33X ﻻ ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺎي ﺣﺎل ﻣﻦ اﻻﺣﻮال ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﺳﺘﺨﺪاﻣﺎ ﻏﲑ ﻣﺸﺮوع
 43X ﻻ ﻳﺴﻤﺢ اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺎﻟﺪﺧﻮل اﱃ ﻗﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻻ ﻟﻸﺷﺨﺎص اﳌﺨﻮﻟﲔ ﺑﺬﻟﻚ
 53X ﻳﻮﻓﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﻛﻞ اﻻﻣﻜﺎﻧﻴﺎت ﻣﻦ اﺟﻞ ﲪﺎﻳﺔ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 63X ﻦ ﻃﺮف اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻻ ﻟﻠﻐﺮض اﻟﺬي ﺻﺮﺣﺖ ﻣﻦ اﺟﻠﻪﻻ ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺼﺮح đﺎ ﻣ
ﻻ ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻷﻏﺮاض ﻏﲑ ﻣﺘﻔﻖ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻻ ﺑﻌﺪ اﳊﺼﻮل 
 ﻋﻠﻰ اذن ﻣﺴﺒﻖ ﻣﻨﻬﻢ
 73X
 83X ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺄﻛﺪ ﻣﻦ ﺻﺤﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 93X رة ﻟﺘﺤﺴﲔ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﻘﺪﻣﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺮاﻣﺞ ﻣﺘﻄﻮ 
 04X ﻳﻌﻤﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺎﻳﺮة اﻟﺘﻄﻮرات اﳊﺎﺻﻠﺔ ﰲ ﳎﺎل ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻻﻋﻼم واﻻﺗﺼﺎل




 14X (اﱁ...اﳍﺎﺗﻒ اﶈﻤﻮل، اﻟﱪﻳﺪ اﻻﻟﻜﱰوﱐ )ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة وﺳﺎﺋﻞ ﺣﺪﻳﺜﺔ ﻟﻼﺗﺼﺎل ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ 
 24X ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺗﻘﻨﻴﺎت وﺑﺮاﻣﺞ ﲪﺎﻳﺔ ﻣﺘﻄﻮرة
 34X ﻳﺘﺎﺑﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﲜﺪﻳﺔ  ﻣﺎ ﻳﻘﺪﻣﻪ اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن ﻟﺘﻘﺪﱘ اﻻﻓﻀﻞ
 44X ﻳﺘﻄﻠﻊ اﻟﺒﻨﻚ داﺋﻤﺎ ﻟﺘﺤﺴﲔ ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت
 54X ﻳﻄﻠﺐ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﻛﻞ ﻣﺮة ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻻدﻻء ﲟﻘﱰاﺣﺎēﻢ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺘﺤﺴﲔ اﳋﺪﻣﺔ
 64X ﻳﺴﻬﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ ﺑﺸﻜﻞ آﻣﻦ وﺳﺮي
 74X ة ﺑﺘﺤﻠﻴﻞ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﺟﻞ ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﻘﻴﻢ اﶈﻘﻖ ﳍﻢﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﻛﻞ ﻣﺮ 
 84X ﻳﺘﺄﻛﺪ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ اﻻﺟﺮاءات ﻣﻦ ﺧﻼل ﲢﻠﻴﻞ رﺿﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻨﻬﺎ
 94X ﻳﺪﻋﻢ اﻟﺒﻨﻚ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺸﻜﻞ اﻟﻜﱰوﱐ
 05X ﻳﻀﻊ اﻟﺒﻨﻚ اﳋﻄﻂ واﻻﺟﺮاءات اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ ﰲ اﳊﺎﻻت اﻟﻄﺎرﺋﺔ
 15X ﻘﻴﻖ اﻟﺮﺿﺎ اﻟﻮﻇﻴﻔﻲ ﳌﻮﻇﻔﻴﻪ ﻣﻦ اﺟﻞ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻮĔﺎ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﲢ
 25X ﳜﺼﺺ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻴﺰاﻧﻴﺔ ﻣﻌﺘﱪة ﻟﺘﺪرﻳﺐ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ وﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻬﺎراēﻢ ﻣﻮﺟﻬﺔ ﳓﻮ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 35X ﻳﻮﺻﻲ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ ﻋﻠﻰ اﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت ﻣﺘﻴﻨﺔ وداﺋﻤﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 45X ﺗﻮاﺻﻼ وﲡﺎوﺑﺎ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻳﺸﺠﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ اﻻﺣﺴﻦ 
 55X ﻳﻌﺘﱪ اﻟﺒﻨﻚ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺛﻘﺎﻓﺔ ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﳚﺐ ان ﻳﺘﺒﻨﺎﻩ اﳌﻮﻇﻔﻮن اﳊﺎﻟﻴﻮن واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﻮن
   5Y     اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ
 65X ﻳﻠﱯ اﻟﺒﻨﻚ ﺣﺎﺟﻴﺎت ورﻏﺒﺎت زﺑﺎﺋﻨﻪ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﻼﺋﻢ
 75X ﳜﺼﺺ اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺮاﻣﺞ ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻣﻼﺋﻤﺔ ﳉﺬب اﻛﱪ ﻗﺪر ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 85X  اﻟﺒﻨﻚ ﻣﺴﺒﻘﺎ ﺷﺮوط ﺗﻘﺪﱘ ﻛﻞ ﺧﺪﻣﺔ ﳛﺪد
 95X  ﻳﻘﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎدل
 06X  اﻻﺳﻌﺎر اﻟﱵ ﻳﻌﺮﺿﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ  ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
 16X    اﻻﺳﻌﺎر اﻟﱵ ﻳﻌﺮﺿﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ ﻣﻘﺒﻮﻟﺔ ﺑﺎﳌﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻮاﺋﺪ اﻟﱵ ﳚﻨﻴﻬﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 26X  ﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻗﻊ اﻟﻜﱰوﱐ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻌﻼﻗ
 36X  ﻳﻘﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺮوﺿﺎ ﳐﺘﻠﻔﺔ ﺗﻨﺎﺳﺐ ﻛﻞ ﺷﺮاﺋﺢ اĐﺘﻤﻊ
 46X  ﻳﻮﻓﺮ اﻟﺒﻨﻚ اﻣﻜﺎﻧﻴﺔ اﻟﺘﻮاﺻﻞ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺸﻜﻞ اﻟﻜﱰوﱐ
 56X ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﲝﻤﻼت ﺗﺮوﳚﻴﺔ ﻛﺎﻓﻴﺔ ﻟﻠﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﲔ وﺟﺬب زﺑﺎﺋﻦ ﺟﺪد
 66X  ﺋﻦﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻮن ﻗﺎدرون ﻋﻠﻰ ﻓﻬﻢ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎ
 76X  ﳝﻨﺢ اﻟﺒﻨﻚ ﲢﻔﻴﺰات ﻣﺎدﻳﺔ و ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﳌﻮﻇﻔﻴﻪ ﻟﺘﺤﺴﲔ اداﺋﻬﻢ




 86X  ﻳﺸﺠﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ ذوي اﻻداء اﳌﺘﻤﻴﺰ
 96X  ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﻴﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﺔ واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ
 07X  ﻳﻘﱰح اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة ﺑﺪاﺋﻞ ﻟﺘﻘﺪﱘ ﻧﻔﺲ اﳋﺪﻣﺔ
 17X  ﺗﻄﻠﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻃﺮﻳﻘﺔ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺗﺮﻗﻰ اﱃ ﻣﺴﺘﻮى
 27X  ﳜﺼﺺ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﺼﻠﺤﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺗﻌﲎ ﺑﺸﺆون اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 37X  ﻳﺪرس اﻟﺒﻨﻚ اﻗﱰاﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺸﻚ ﺟﺪي
 47X  ﻳﺴﺘﺠﻴﺐ اﻟﺒﻨﻚ ﳌﻘﱰﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﻤﻜﻨﺔ اﻟﺘﻄﺒﻴﻖ
 57X  ﳚﻴﺐ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻦ ﻛﻞ ﺗﺴﺎؤﻻت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﻟﺰوار
 67X  ﻳﻬﺘﻢ اﻟﺒﻨﻚ ﲜﻮدة ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻐﺪ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ
 77X  ﻳﺘﺄﻛﺪ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ رﺿﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻦ اﳋﺪﻣﺎت ﻗﺒﻞ ﻣﻐﺎدرēﻢ
 87X  ﻻ ﻳﺘﺄﺧﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﻣﻌﺎﳉﺔ اﳌﺸﺎﻛﻞ  اﻟﱵ ﻳﺘﻌﺮض ﳍﺎ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  داﺧﻞ اﻟﺒﻨﻚ
 97X ﻳﻮﱄ اﻟﺒﻨﻚ اﳘﻴﺔ ﻛﺒﲑة ﻟﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺸﻜﻞ اﻣﻦ وﻫﺎدئ
 08X  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻳﻮﻓﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة ﻗﻨﻮات اﺗﺼﺎل ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻟﻺﺟﺎﺑﺔ ﻋﻦ اﺳﺌﻠﺔ واﺳﺘﻔﺴﺎرات 
 18X  ﻳﺴﺘﻤﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ ﺧﺎرج اوﻗﺎت اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻨﺪ اﻟﻀﺮورة او ﻋﻨﺪ اﳊﺎﻻت اﻟﻄﺎرﺋﺔ
 28X  ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺎﻟﺮد ﻋﻦ اﺳﺌﻠﺔ واﺳﺘﻔﺴﺎرات اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ دون ﺗﺄﺧﲑ وﺑﺸﻜﻞ ﻳﺮﺿﻲ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 38X ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻌﺪ اﻟﺒﻴﻊ اﻟﱵ ﻳﺆدﻳﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ اﻓﻀﻞ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك  اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ
   AC    ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔاﻟﻤﻴﺰة اﻟ
 48X ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﺷﺮاء ﺣﺎﺟﻴﺎﺗﻪ ﺑﺎﻗﻞ ﺗﻜﻠﻔﺔ
 58X   اﺳﻌﺎر اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ ﻧﺴﺒﻴﺎ
 68X  ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻄﺮق اﻻﻗﻞ ﺗﻜﻠﻔﺔ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ
 78X  ﻳﺮاﻋﻲ اﻟﺒﻨﻚ ﻗﺪرة اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﺳﻌﺎر اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻋﻨﺪ ﺗﺴﻌﲑ اﳋﺪﻣﺎت
 88X  اردﻩ ﺑﺸﻜﻞ اﻣﺜﻞﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮ 
 98X  ﻳﺪﻋﻢ اﻟﺒﻨﻚ اﻧﺸﻄﺔ اﻟﺒﺤﺚ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﳌﺘﺨﺼﺼﺔ ﰲ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ
 09X  ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ اﱃ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ اﱃ ﺷﺮﻳﺢ واﺳﻌﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﺟﻞ اﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ وﻓﻮرات اﳊﺠﻢ
 19X   ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ اﱃ اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ
 29X    ﺮات اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ او اﻟﺪوﻟﻴﺔ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺘﻄﻮﻳﺮ ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔﻳﺸﺎرك اﻟﺒﻨﻚ ﰲ اﳌﻠﺘﻘﻴﺎت واﳌﺆﲤ
 39X  ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ اﺣﺪث اﻟﻮﺳﺎﺋﻞ ﻣﻦ اﺟﻞ اﻻرﺗﻘﺎء ﲜﻮدة اﳋﺪﻣﺎت
 49X  ﻳﻠﱯ اﻟﺒﻨﻚ ﺣﺎﺟﻴﺎت زﺑﺎﺋﻨﻪ ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﺘﻮﻗﻊ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ




 59X  ﻳﻠﺘﺰم اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻮاﻋﻴﺪ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﺪﳝﻪ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ
 69X  ﻣﻦ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﻀﺎﺋﻊ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻘﻠﻴﻞ 
 79X  ﻳﻘﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺗﺸﻜﻴﻠﺔ واﺳﻌﺔ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت ﳌﻘﺎﺑﻠﺔ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
 89X   ﻟﻠﺒﻨﻚ اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﺘﻐﲑة ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار
 99X  ﳚﺘﻬﺪ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ اﻟﺘﻘﻠﻴﻞ  ﻣﻦ اﻻﺟﺮاءات اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺘﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ
 001X  ﺮاد ذوي اﻟﻜﻔﺎءة واﳌﻬﺎرةﻳﺴﺘﻘﻄﺐ اﻟﺒﻨﻚ اﻻﻓ
 101X  ﻳﻜﺎﻓﺊ اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻮﻇﻔﲔ اﳌﺒﺪﻋﲔ
 201X  اﳊﻴﺎة ﻳﺪﻋﻢ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻪ ﰲ اﳊﺼﻮل واﻛﺘﺴﺎب ﻣﻌﺎرف ﺟﺪﻳﺪة ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻜﺮﻳﺲ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻌﻠﻢ ﻣﺪى
 301X  ﲣﺼﺺ ادارة اﻟﺒﻨﻚ ﺟﻮاﺋﺰ ﺗﺸﺠﻴﻌﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﲔ اﺻﺤﺎب  اﻻﻓﻜﺎر اﳉﺪﻳﺪة
 MKC  ﻣﺤﻮر ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن
 MRC  ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن 
 AC  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
 1Y  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن
 2Y  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن 
 3Y  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن
 4Y  اﻟﻤﻜﻮﻧﺎت
 5Y  اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ
 Z  ﻣﺘﻮﺳﻂ ﻋﺒﺎرات اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﻤﺴﺘﻘﻞ
  H  ﻌﺒﺎرات ﻛﻞ اﻟﻣﺘﻮﺳﻂ  













  :اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت :اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻧﻲ
  :ﻹدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮناﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ : اوﻻ
  :ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮناﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ  -1
  اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن  83 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 






  87.02  08.0  58.3 ﺔ ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ وﻳﺘﺤﺮى ﻋﻨﻬﺎ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮارﻳﻌﺮف اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺮاﻛﺰ اﳌﺎﻟﻴ
  17.81  67.0  60.4  ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ اﱃ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻋﻼﻗﺘﻪ ﻣﻊ زﺑﺎﺋﻨﻪ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ وﺗﻮﺳﻴﻊ ﻣﻌﺮﻓﺘﻪ ﻋﻨﻬﻢ
ﺗﻌﺘﻤﺪ ادارة اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﻮﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﺮﺗﻘﺒﲔ ﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﺎﺟﺎēﻢ ورﻏﺒﺎēﻢ 
  اﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ
  24.72  99.0  16.3
  57.12  28.0  77.3  ﻘﺔ  ﻋﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﲔ واﶈﺘﻤﻠﲔﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ ﻗﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت دﻗﻴ
  53.32  58.0  46.3    ادارة اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ دراﻳﺔ ﺗﺎﻣﺔ ﺑﺎﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺪرﺟﺔ وﻻء اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  13.12  18.0  08.3    ﻳﺄﺧﺬ اﻟﺒﻨﻚ ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر اﻟﺸﻜﺎوى واﳌﻘﱰﺣﺎت اﻟﱵ ﻳﺪﱄ đﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  56.32  88.0  27.3 ﻌﺎرف اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ وﺗﺸﺎرﻛﻬﺎﻳﺸﺠﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ ﻋﻠﻰ ﺗﺒﺎدل اﳌ
  36.22  68.0  08.3 ﻳﻀﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﺳﻴﺎﺳﺎﺗﻪ وﺧﻄﻄﻪ ﲟﺎ ﻳﺘﻮاﻓﻖ ﻣﻊ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت وﺗﻮﻗﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  05.13  90.1  64.3 ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ ﻓﺮﻳﻖ ﺧﺎص ﻟﺘﺘﺒﻊ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﺣﻮل اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  37.42  49.0  08.3 ﺋﻦﺗﺸﺠﻊ ادارة اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻮﻇﻔﲔ ﻋﻠﻰ ﺿﺮورة ﺗﻔﻬﻢ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎ
  2.4  61.0  57.3  اﻟﻤﺘﻮﺳﻂ
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ﻳﺘﻀﺢ ﻣﻦ اﳉﺪول ان اﲡﺎﻫﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﳓﻮ ﲨﻴﻊ ﻓﻘﺮات ﳏﻮر اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن ﻓﺎﻗﺖ اﳌﺘﻮﺳﻂ اﳌﺮﺟﺢ ﳌﻘﻴﺎس 
ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ  61.0ﺮاف ﻣﻌﻴﺎري ﻗﺪرﻩ وﺑﺎﳓﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ درﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ  57.3ﺣﻴﺚ ﺑﻠﻐﺖ  93.3ﻟﻴﻜﺮت اﳋﻤﺎﺳﻲ 
ﰲ  ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻟﺰﺑﻮنﺣﻮل اﺗﺘﻔﻖ ﺣﻮل اﺳﺘﺨﺪام ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ و ان اﻏﻠﺐ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳚﺎﺑﻴﺔ وﻣﻨﺴﺠﻤﺔ 
ﳑﺎ  2.4وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف اﻟﺬي ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ وﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟ ـــ  ،اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
 ﻛﻞ اﳌﺘﻮﺳﻄﺎتت  ءﺠﺎم ﻛﺒﲑ ﰲ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ، وﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﳌﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﻔﻘﺮات ﻓﻘﺪ ﺟﺎﻳﺪل ﻋﻠﻰ وﺟﻮد اﻧﺴ








  :ﻠﺰﺑﻮنﻟاﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ  -2
  اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن  93 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 






  30.32  58.0  96.3     ﺘﻌﺎون ادارة اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻊ زﺑﺎﺋﻦ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﺣﻞ وﺗﺬﻟﻴﻞ اﳌﺸﺎﻛﻞ اﻟﱵ ﺗﻌﱰﺿﻬﻢﺗ
  47.42  79.0  29.3  ﻳﻄﻠﻊ اﻟﺒﻨﻚ زﺑﺎﺋﻨﻪ ﻣﺴﺒﻘﺎ  ﻋﻠﻰ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﺮﻏﺐ ﰲ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ
ﻳﺘﻮﻓﺮ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ دﻟﻴﻞ ارﺷﺎدي ﺧﺎص ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﻟﺰوار ﻳﺘﻀﻤﻦ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت ﻋﻦ ﻛﻴﻔﻴﺔ 
 اﻻﻧﺘﻔﺎع ﲞﺪﻣﺎﺗﻪ
  49.92  21.1  47.3
  03  11.1  07.3    ﻳﻌﻠﻢ اﻟﺒﻨﻚ زﺑﺎﺋﻨﻪ ﺑﺎﳉﺪﻳﺪ ﺣﻮل ﻣﺮاﻛﺰﻫﻢ اﳌﺎﻟﻴﺔ واﻻرﺑﺎح اﶈﻘﻘﺔ
  56.23  31.1  64.3   ﳝﺘﻠﻚ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة ﻗﻨﻮات اﺗﺼﺎل ﻣﻊ زﺑﺎﺋﻨﻪ ﻟﺘﺼﻠﻪ ﻛﻞ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة
ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ان ﳝﺘﻠﻚ ﻣﻮﻇﻔﻮﻩ اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﻻﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺌﻠﺔ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺎﻟﺸﻜﻞ 
  اﳌﻨﺎﺳﺐ
  52.91  87.0  50.4
  81.42  98.0  86.3 ﻳﻀﻊ اﻟﺒﻨﻚ  ﺧﱪاﺗﻪ وﲡﺎرﺑﻪ اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﲢﺖ ﺗﺼﺮف  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  8.4  81.0  47.3  اﻟﻤﺘﻮﺳﻂ
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ﳌﻘﻴﺎس ﻠﺰﺑﻮن ﻓﺎﻗﺖ اﳌﺘﻮﺳﻂ اﳌﺮﺟﺢ ﻟﻳﺘﻀﺢ ﻣﻦ اﳉﺪول ان اﲡﺎﻫﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﳓﻮ ﲨﻴﻊ ﻓﻘﺮات ﳏﻮر اﳌﻌﺮﻓﺔ 
ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ  81.0درﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ وﺑﺎﳓﺮاف ﻣﻌﻴﺎري ﻗﺪرﻩ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ   47.3ﺣﻴﺚ ﺑﻠﻐﺖ  93.3ﻟﻴﻜﺮت اﳋﻤﺎﺳﻲ 
ﰲ اﻟﺒﻨﻮك  ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻠﺰﺑﻮنﻟﳌﻌﺮﻓﺔ اادارة  اﺳﺘﺨﺪامان اﻏﻠﺐ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳚﺎﺑﻴﺔ وﻣﻨﺴﺠﻤﺔ وﺗﺘﻔﻖ ﺣﻮل 
ﳑﺎ ﻳﺪل  8.4اﻟﺬي ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ وﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟـــ  وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف ،ﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاطاﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑ
ﻋﻠﻰ وﺟﻮد اﻧﺴﺠﺎم ﻛﺒﲑ ﰲ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ، وﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﳌﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﻔﻘﺮات ﻓﻘﺪ ﺟﺎءت ﻛﻞ اﳌﺘﻮﺳﻄﺎت ﺿﻤﻦ 













  :اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن -3
  ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮناﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ  04 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 






  02.02  08.0  69.3  ﻟﺪى ﻣﻮﻇﻔﻲ اﻟﺒﻨﻚ اﳋﱪات واﳌﻬﺎرات اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺮﺻﺪ اﳌﻌﺎرف ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
ﻳﺘﻤﺘﻊ اﳌﻮﻇﻔﻮن ﺑﺎﻟﺒﻨﻚ ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻮﻇﻔﻲ اﻟﺸﺒﺎﺑﻴﻚ ﺑﺎﻟﻜﺜﲑ ﻣﻦ اﻟﻠﺒﺎﻗﺔ وﺣﺴﻦ اﳌﻌﺎﻣﻠﺔ 
  ﳌﻌﺎرف ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﳑﺎ ﻳﺴﻬﻞ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺧﻠﻖ وﺗﺒﺎدل ا
  03.81  87.0  62.4
ﻳﺴﻤﺢ ﳉﻤﻴﻊ اﳌﻮﻇﻔﲔ ﺑﺎﻻﻃﻼع ﻋﻠﻰ ﻗﺎدة اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار ﻣﻦ 
  اﺟﻞ اﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت ﻣﺘﻴﻨﺔ وﻃﻮﻳﻠﺔ اﻻﻣﺪ  ﻣﻌﻬﻢ
  27.52  79.0  77.3
ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺘﻨﻈﻴﻢ اﺟﺘﻤﺎﻋﺎت دورﻳﺔ ﻣﻊ أﺻﺤﺎب اﳊﺴﺎﺑﺎت اﻟﺮﺋﻴﺴﻴﺔ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ 
 ﳛﺘﺎﺟﻮĔﺎ ﰲ اﳌﺴﺘﻘﺒﻞ اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﺳﻮف
  33.33  60.1  81.3
ﻳﺄﺧﺬ اﻟﺒﻨﻚ ﺑﻌﲔ اﻻﻋﺘﺒﺎر ﻣﻘﱰﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺣﻮل اﳋﺪﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة وﻃﺮﻳﻘﺔ 
   ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ
  38.13  60.1  33.3
ﳜﺼﺺ اﻟﺒﻨﻚ دورات ﺗﺪرﻳﺒﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﲔ ﺣﻮل ﻛﻴﻔﻴﺔ اﺳﺘﺨﻼص اﳌﻌﺎرف ﻣﻦ 
 اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  68.23  61.1  35.3
  09.01  04.0  76.3  اﻟﻤﺘﻮﺳﻂ
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت  :اﻟﻤﺼﺪر 
ﻟﺰﺑﻮن ﻓﺎﻗﺖ اﳌﺘﻮﺳﻂ اﳌﺮﺟﺢ ﳌﻘﻴﺎس ﻣﻦ اﻨﺔ ﳓﻮ ﲨﻴﻊ ﻓﻘﺮات ﳏﻮر اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻳﺘﻀﺢ ﻣﻦ اﳉﺪول ان اﲡﺎﻫﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴ
ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ  04.0ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ درﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ وﺑﺎﳓﺮاف ﻣﻌﻴﺎري ﻗﺪرﻩ   76.3ﺣﻴﺚ ﺑﻠﻐﺖ  93.3ﻟﻴﻜﺮت اﳋﻤﺎﺳﻲ 
ﰲ  ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻟﺰﺑﻮنﻣﻦ اﺗﺘﻔﻖ ﺣﻮل اﺳﺘﺨﺪام ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳚﺎﺑﻴﺔ وﻣﻨﺴﺠﻤﺔ و ان اﻏﻠﺐ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮ 
 9.01وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف اﻟﺬي ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ وﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟـــ  ،اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
اﻟﻔﻘﺮات ﻓﻘﺪ ﺟﺎءت ﻛﻞ اﳌﺘﻮﺳﻄﺎت ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ وﺟﻮد اﻧﺴﺠﺎم ﻛﺒﲑ ﰲ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ، وﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﳌﺘﻮﺳﻄﺎت 
ﰲ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن ﻛﻜﻞ واﻟﱵ ﺟﺎءت ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ  91ﻣﺎ ﻋﺪا اﻟﻔﻘﺮة اﻟﺜﺎﻧﻴﺔ ﰲ اﶈﻮر ورﻗﻢ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ 
ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺟﺪا وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﻌﲏ ان ﻣﻮﻇﻔﻲ اﻟﺸﺒﺎﺑﻴﻚ ﳝﻠﻜﻮن اﻟﻠﺒﺎﻗﺔ اﻻزﻣﺔ وﺣﺴﻦ اﳌﻌﺎﻣﻠﺔ ﳑﺎ ﻳﺴﻬﻞ ﻋﻠﻴﻬﻢ اﻛﺘﺴﺎب 
ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻮاﱄ ﰲ اﶈﻮر اﻟﻠﺘﺎن ﺟﺎء  22و  12ﻮر ورﻗﻢ ﺗﺎن اﻟﺮاﺑﻌﺔ واﳋﺎﻣﺴﺔ ﰲ اﶈ، واﻟﻔﻘﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﻌﲏ ان اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ ﺗﻌﺎﱐ ﻣﻦ ﻗﺼﻮر ﰲ  33.3،  81.3ﻣﺘﻮﺳﻄﺎﳘﺎ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ 
ان ﻫﻨﺎك ﻗﺼﻮر ﰲ اﻻﺧﺬ  اﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ، ﻛﻤﺎ ﺗﻨﻈﻴﻢ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﺎت اﻟﺪورﻳﺔ اﻟﻜﺎﻓﻴﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﺟﻞ ﲢﺪﻳﺪ اﳋﺪﻣﺎت
    .ﲟﻘﱰﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺣﻮل اﳋﺪﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة وﻃﺮﻳﻘﺔ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ
  
    




  :ﻤﺤﻮر ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮنﻟ اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ- 4
  اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﺣﻮل ﻣﺤﻮر ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن  14 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 






  2.4  61.0  57.3 ﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮناﻟﻤﻌ
  8.4  81.0  47.3 اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن
  09.01  04.0  76.3 اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن
  1.1  40.0  27.3  اﻟﻤﺘﻮﺳﻂ
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
  اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻤﺤﻮر ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن : ﺛﺎﻧﻴﺎ
  :ﻟﻠﻤﻜﻮﻧﺎتاﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ  -1
  اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻠﻤﻜﻮﻧﺎت  24:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 






  83.22 49.0 02.4 ﻳﻀﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ ﻗﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت ﺣﺎﺳﻮﺑﻴﺔ
  63.12 88.0 21.4 ﻳﻌﻤﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﲢﺪﻳﺚ ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار
  98.52 49.0 36.3 ﳎﻤﻮﻋﺎت ﻣﺘﺠﺎﻧﺴﺔ ﻣﻦ اﺟﻞ ﺧﺪﻣﻨﻬﻢ ﺑﺸﻜﻞ اﻓﻀﻞ ﻳﺼﻨﻒ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﱃ
  71.12 38.0 29.3 ﳛﺼﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﺪﱄ đﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  48.32 88.0 96.3 ﳛﺼﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﻟﺘﻌﺎﻣﻼت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ
  32.33 80.1 52.3 اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ ﳛﺼﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ
  52.53 61.1 92.3 ﳛﺼﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﳍﻴﺌﺎت اﳊﻜﻮﻣﻴﺔ
  86.23 10.1 90.3 ﳛﺼﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﶈﻴﻄﺔ ﳍﻢ
  73.82 10.1 65.3 اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ اﺣﺪ اﺻﻮل اﻟﺒﻨﻚﻳﺘﻌﺎﻣﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻊ ﻗﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت 
  29.92 71.1 19.3 ﻻ ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺎي ﺣﺎل ﻣﻦ اﻻﺣﻮال ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﺳﺘﺨﺪاﻣﺎ ﻏﲑ ﻣﺸﺮوع
  84.62 70.1 40.4 ﻻ ﻳﺴﻤﺢ اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺎﻟﺪﺧﻮل اﱃ ﻗﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻻ ﻟﻸﺷﺨﺎص اﳌﺨﻮﻟﲔ ﺑﺬﻟﻚ
  95.42 50.1 72.4 ﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت ﺣﺎﺳﻮﺑﻴﺔﻳﻀﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ ﻗ
  18.72 11.1 99.3 ﻳﻮﻓﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﻛﻞ اﻻﻣﻜﺎﻧﻴﺎت ﻣﻦ اﺟﻞ ﲪﺎﻳﺔ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  32.92 91.1 70.4 ﻻ ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺼﺮح đﺎ ﻣﻦ ﻃﺮف اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻻ ﻟﻠﻐﺮض اﻟﺬي ﺻﺮﺣﺖ ﻣﻦ اﺟﻠﻪ




ﻏﲑ ﻣﺘﻔﻖ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻻ ﺑﻌﺪ ﻻ ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻷﻏﺮاض 
 اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اذن ﻣﺴﺒﻖ ﻣﻨﻬﻢ
  49.62 11.1 21.4
  35.82 11.1 98.3 ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺄﻛﺪ ﻣﻦ ﺻﺤﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  98.92 01.1 86.3 ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺮاﻣﺞ ﻣﺘﻄﻮرة ﻟﺘﺤﺴﲔ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﻘﺪﻣﺔ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ
  31.62 40.1 89.3 ﻟﺘﻄﻮرات اﳊﺎﺻﻠﺔ ﰲ ﳎﺎل ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻻﻋﻼم واﻻﺗﺼﺎلﻳﻌﻤﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺎﻳﺮة ا
اﳍﺎﺗﻒ اﶈﻤﻮل، اﻟﱪﻳﺪ اﻻﻟﻜﱰوﱐ )ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة وﺳﺎﺋﻞ ﺣﺪﻳﺜﺔ ﻟﻼﺗﺼﺎل ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ 
 )اﱁ...
  31.32 69.0 51.4
  46.72 70.1 78.3 ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺗﻘﻨﻴﺎت وﺑﺮاﻣﺞ ﲪﺎﻳﺔ ﻣﺘﻄﻮرة
  52 99.0 69.3 ﻣﻪ اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن ﻟﺘﻘﺪﱘ اﻻﻓﻀﻞﻳﺘﺎﺑﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﲜﺪﻳﺔ  ﻣﺎ ﻳﻘﺪ
  34.62 79.0 76.3 ﻳﺘﻄﻠﻊ اﻟﺒﻨﻚ داﺋﻤﺎ ﻟﺘﺤﺴﲔ ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت
  76.32 89.0 41.4 ﻳﻄﻠﺐ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﻛﻞ ﻣﺮة ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻻدﻻء ﲟﻘﱰاﺣﺎēﻢ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺘﺤﺴﲔ اﳋﺪﻣﺔ
  80.42 29.0 28.3 ﻳﺴﻬﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ ﺑﺸﻜﻞ آﻣﻦ وﺳﺮي
  94.82 40.1 56.3 ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﻛﻞ ﻣﺮة ﺑﺘﺤﻠﻴﻞ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﺟﻞ ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﻘﻴﻢ اﶈﻘﻖ ﳍﻢ
  81.82 40.1 96.3 ﻳﺘﺄﻛﺪ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ اﻻﺟﺮاءات ﻣﻦ ﺧﻼل ﲢﻠﻴﻞ رﺿﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻨﻬﺎ
  93.22 68.0 48.3 ﻳﺪﻋﻢ اﻟﺒﻨﻚ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺸﻜﻞ اﻟﻜﱰوﱐ
اﻟﺮﺿﺎ اﻟﻮﻇﻴﻔﻲ ﳌﻮﻇﻔﻴﻪ ﻣﻦ اﺟﻞ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻮĔﺎ ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ 
 ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ
  48.72 89.0 25.3
  48.52 99.0 38.3 ﳜﺼﺺ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻴﺰاﻧﻴﺔ ﻣﻌﺘﱪة ﻟﺘﺪرﻳﺐ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ وﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻬﺎراēﻢ ﻣﻮﺟﻬﺔ ﳓﻮ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  65.32 09.0 28.3 ﻳﻮﺻﻲ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ ﻋﻠﻰ اﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت ﻣﺘﻴﻨﺔ وداﺋﻤﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  86.62 99.0 17.3 ﻳﺸﺠﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ اﻻﺣﺴﻦ ﺗﻮاﺻﻼ وﲡﺎوﺑﺎ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  
 ﻳﻌﺘﱪ اﻟﺒﻨﻚ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺛﻘﺎﻓﺔ ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﳚﺐ ان ﻳﺘﺒﻨﺎﻩ اﳌﻮﻇﻔﻮن اﳊﺎﻟﻴﻮن واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﻮن
  89.32 59.0 69.3
  
 اﻟﻤﺘﻮﺳﻂ
  1.7 72.0 28.3
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ﻓﺎﻗﺖ اﳌﺘﻮﺳﻂ اﳌﺮﺟﺢ ﳌﻘﻴﺎس ﻟﻴﻜﺮت  اﳌﻜﻮﻧﺎتﻳﺘﻀﺢ ﻣﻦ اﳉﺪول ان اﲡﺎﻫﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﳓﻮ ﲨﻴﻊ ﻓﻘﺮات ﳏﻮر 
ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ ان  72.0ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ درﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ وﺑﺎﳓﺮاف ﻣﻌﻴﺎري ﻗﺪرﻩ   28.3ﺣﻴﺚ ﺑﻠﻐﺖ 93.3اﳋﻤﺎﺳﻲ 
ﺑﺪرﺟﺔ  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻹدارةﻼزﻣﺔ اﳌﻜﻮﻧﺎت اﻟ ﺗﻮﻓﺮ اﻏﻠﺐ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳚﺎﺑﻴﺔ وﻣﻨﺴﺠﻤﺔ وﺗﺘﻔﻖ ﺣﻮل
ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط، وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف اﻟﺬي ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ وﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟـ ــ  ﻋﺎﻟﻴﺔ




اﻣﺎ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﻔﻘﺮات ﻓﺠﺎءت ﻛﻠﻬﺎ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ  ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ وﺟﻮد اﻧﺴﺠﺎم ﻛﺒﲑ ﰲ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ، 1.7
ﰲ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن اﻟﱵ ﺟﺎء ﻣﺘﻮﺳﻄﻬﺎ ﺿﻤﻦ  42ﰲ اﶈﻮر و رﻗﻢ  10اﻟﻔﻘﺮة رﻗﻢ : ﻨﺎء اﻟﻔﻘﺮات اﻟﺘﺎﻟﻴﺔﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺑﺎﺳﺘﺜ
ﳑﺎ ﻳﻌﲏ ان اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﺗﻮﱄ اﳘﻴﺔ ﻛﺒﲑة ﻟﻮﺿﻊ ﺑﻴﺎﻧﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ  2.4ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺟﺪا 
ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻮاﱄ اي ﺿﻤﻦ  50.3، 92.3، 52.3ﲟﺘﻮﺳﻄﺎت   80، 70،  60ﻗﺎﻋﺪة ﺑﻴﺎﻧﺎت ﺣﺎﺳﻮﺑﻴﺔ، واﻟﻔﻘﺮات 
ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ ﳑﺎ ﻳﻌﲏ وﺟﻮد ﺻﻌﻮﺑﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﰲ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﻦ 
   .اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ، اﳍﻴﺌﺎت اﳊﻜﻮﻣﻴﺔ واﻟﺒﻴﺌﺔ اﶈﻴﻄﺔ đﻢ 
  :ﻟﻠﻮﻇﺎﺋﻒاﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ  -2
  ﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻠﻮﻇﺎﺋﻒاﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤ  34  :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 






  08.42 69.0 78.3 ﻳﻠﱯ اﻟﺒﻨﻚ ﺣﺎﺟﻴﺎت ورﻏﺒﺎت زﺑﺎﺋﻨﻪ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﻼﺋﻢ
  30.72 30.1 18.3 ﳜﺼﺺ اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺮاﻣﺞ ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻣﻼﺋﻤﺔ ﳉﺬب اﻛﱪ ﻗﺪر ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  72 50.1 98.3  ﳛﺪد اﻟﺒﻨﻚ ﻣﺴﺒﻘﺎ ﺷﺮوط ﺗﻘﺪﱘ ﻛﻞ ﺧﺪﻣﺔ
  1.82 70.1 18.3  ﻳﻘﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎدل
  24.82 01.1 78.3  اﻻﺳﻌﺎر اﻟﱵ ﻳﻌﺮﺿﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ  ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
  اﻻﺳﻌﺎر اﻟﱵ ﻳﻌﺮﺿﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ ﻣﻘﺒﻮﻟﺔ ﺑﺎﳌﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻮاﺋﺪ اﻟﱵ ﳚﻨﻴﻬﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  
  15.22 68.0 28.3
  41.13 90.1 05.3  ﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻗﻊ اﻟﻜﱰوﱐ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻌﻼﻗ
  63.22 58.0 08.3  ﻳﻘﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺮوﺿﺎ ﳐﺘﻠﻔﺔ ﺗﻨﺎﺳﺐ ﻛﻞ ﺷﺮاﺋﺢ اĐﺘﻤﻊ
  18.03 60.1 44.3  ﻳﻮﻓﺮ اﻟﺒﻨﻚ اﻣﻜﺎﻧﻴﺔ اﻟﺘﻮاﺻﻞ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺸﻜﻞ اﻟﻜﱰوﱐ
  47.52 59.0 96.3 ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﲝﻤﻼت ﺗﺮوﳚﻴﺔ ﻛﺎﻓﻴﺔ ﻟﻠﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﲔ وﺟﺬب زﺑﺎﺋﻦ ﺟﺪد
  08.02 38.0 99.3  ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻮن ﻗﺎدرون ﻋﻠﻰ ﻓﻬﻢ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  55.23 21.1 44.3  ﳝﻨﺢ اﻟﺒﻨﻚ ﲢﻔﻴﺰات ﻣﺎدﻳﺔ و ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﳌﻮﻇﻔﻴﻪ ﻟﺘﺤﺴﲔ اداﺋﻬﻢ
  46.23 11.1 4.3  ﻳﺸﺠﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ ذوي اﻻداء اﳌﺘﻤﻴﺰ
  62.42  19.0  57.3  ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﻴﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﺔ واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ
  62.32  78.0  47.3  ﻳﻘﱰح اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة ﺑﺪاﺋﻞ ﻟﺘﻘﺪﱘ ﻧﻔﺲ اﳋﺪﻣﺔ
  73.22  38.0  17.3  ﻃﺮﻳﻘﺔ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺗﺮﻗﻰ اﱃ ﻣﺴﺘﻮى ﺗﻄﻠﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  24.12  18.0  87.3  ﳜﺼﺺ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﺼﻠﺤﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺗﻌﲎ ﺑﺸﺆون اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ




  83.42  98.0  56.3  ﻳﺪرس اﻟﺒﻨﻚ اﻗﱰاﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺸﻚ ﺟﺪي
  74.62  49.0  55.3  ﺘﺠﻴﺐ اﻟﺒﻨﻚ ﳌﻘﱰﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﻤﻜﻨﺔ اﻟﺘﻄﺒﻴﻖﻳﺴ
  19.22  88.0  48.3  ﳚﻴﺐ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻦ ﻛﻞ ﺗﺴﺎؤﻻت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﻟﺰوار
  33.52  49.0  17.3  ﻳﻬﺘﻢ اﻟﺒﻨﻚ ﲜﻮدة ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻐﺪ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ
  06.42  39.0  87.3  ﻳﺘﺄﻛﺪ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ رﺿﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻦ اﳋﺪﻣﺎت ﻗﺒﻞ ﻣﻐﺎدرēﻢ
  29.52  99.0  28.3  ﺄﺧﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﻣﻌﺎﳉﺔ اﳌﺸﺎﻛﻞ  اﻟﱵ ﻳﺘﻌﺮض ﳍﺎ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  داﺧﻞ اﻟﺒﻨﻚﻻ ﻳﺘ
  02.62  30.1  39.3 ﻳﻮﱄ اﻟﺒﻨﻚ اﳘﻴﺔ ﻛﺒﲑة ﻟﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺸﻜﻞ اﻣﻦ وﻫﺎدئ
  63.92  60.1  16.3  ﻳﻮﻓﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة ﻗﻨﻮات اﺗﺼﺎل ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻟﻺﺟﺎﺑﺔ ﻋﻦ اﺳﺌﻠﺔ واﺳﺘﻔﺴﺎرات اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ ﺧﺎرج اوﻗﺎت اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻨﺪ اﻟﻀﺮورة او ﻋﻨﺪ اﳊﺎﻻت ﻳﺴﺘﻤﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ 
  اﻟﻄﺎرﺋﺔ
  17.13  11.1  05.3
  34.62  10.1  28.3  ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺎﻟﺮد ﻋﻦ اﺳﺌﻠﺔ واﺳﺘﻔﺴﺎرات اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ دون ﺗﺄﺧﲑ وﺑﺸﻜﻞ ﻳﺮﺿﻲ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  27.62  79.0  36.3 ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻌﺪ اﻟﺒﻴﻊ اﻟﱵ ﻳﺆدﻳﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ اﻓﻀﻞ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك  اﳌﻨﺎﻓﺴﺔ
  13.4  61.0  17.3 ﻤﺘﻮﺳﻂاﻟ
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ﻓﺎﻗﺖ اﳌﺘﻮﺳﻂ اﳌﺮﺟﺢ ﳌﻘﻴﺎس ﻟﻴﻜﺮت  اﻟﻮﻇﺎﺋﻒﻳﺘﻀﺢ ﻣﻦ اﳉﺪول ان اﲡﺎﻫﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﳓﻮ ﲨﻴﻊ ﻓﻘﺮات ﳏﻮر 
اﻏﻠﺐ ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ ان  61.0ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ درﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ وﺑﺎﳓﺮاف ﻣﻌﻴﺎري ﻗﺪرﻩ   17.3ﺣﻴﺚ  93.3اﳋﻤﺎﺳﻲ 
ﰲ  ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻹدارةاﻟﻼزﻣﺔ  اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳚﺎﺑﻴﺔ وﻣﻨﺴﺠﻤﺔ وﺗﺘﻔﻖ ﺣﻮل ﺗﻮﻓﺮ
ﳑﺎ  1.7اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط، وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف اﻟﺬي ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ وﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟ ـــ 
اﻣﺎ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﻔﻘﺮات ﻓﺠﺎءت ﻛﻠﻬﺎ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ   د اﻟﻌﻴﻨﺔ،ﻳﺪل ﻋﻠﻰ وﺟﻮد اﻧﺴﺠﺎم ﻛﺒﲑ ﰲ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮا
  ﻋﺎﻟﻴﺔ
  :ﻟﻤﺤﻮر ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ  -3
  اﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻤﺤﻮر ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن  44  :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 






  1.7  72.0  28.3 اﻟﻤﻜﻮﻧﺎت
  13.4  61.0  17.3 اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ
  1.2  80.0  67.3  اﻟﻤﺘﻮﺳﻂ
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 




  :اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔاﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻤﺤﻮر  :ﺛﺎﻟﺜﺎ
  اﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻤﺤﻮر اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔاﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت  54 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 






  41.13  41.1  66.3 ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﺷﺮاء ﺣﺎﺟﻴﺎﺗﻪ ﺑﺎﻗﻞ ﺗﻜﻠﻔﺔ
  88.72  99.0  55.3   اﺳﻌﺎر اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ ﻧﺴﺒﻴﺎ
  37.72  40.1  57.3  ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻄﺮق اﻻﻗﻞ ﺗﻜﻠﻔﺔ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ
  81.42  98.0  86.3  ﻋﻨﺪ ﺗﺴﻌﲑ اﳋﺪﻣﺎت ﻳﺮاﻋﻲ اﻟﺒﻨﻚ ﻗﺪرة اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﺳﻌﺎر اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ
  93.22  88.0  39.3  ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮاردﻩ ﺑﺸﻜﻞ اﻣﺜﻞ
  37.42  29.0  27.3  ﻳﺪﻋﻢ اﻟﺒﻨﻚ اﻧﺸﻄﺔ اﻟﺒﺤﺚ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﳌﺘﺨﺼﺼﺔ ﰲ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ
ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ اﱃ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ اﱃ ﺷﺮﻳﺢ واﺳﻌﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﺟﻞ اﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ 
  وﻓﻮرات اﳊﺠﻢ
  68.52  79.0  57.3
  87.02  58.0  90.4   ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ اﱃ اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ
ﻳﺸﺎرك اﻟﺒﻨﻚ ﰲ اﳌﻠﺘﻘﻴﺎت واﳌﺆﲤﺮات اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ او اﻟﺪوﻟﻴﺔ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺘﻄﻮﻳﺮ ﺟﻮدة 
    اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ
  16.52  39.0  36.3
  39.42  29.0  96.3  ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ اﺣﺪث اﻟﻮﺳﺎﺋﻞ ﻣﻦ اﺟﻞ اﻻرﺗﻘﺎء ﲜﻮدة اﳋﺪﻣﺎت
  04.22  08.0  75.3  ﻳﻠﱯ اﻟﺒﻨﻚ ﺣﺎﺟﻴﺎت زﺑﺎﺋﻨﻪ ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﺘﻮﻗﻊ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
  23.42  09.0  07.3  ﻳﻠﺘﺰم اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻮاﻋﻴﺪ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﺪﳝﻪ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ
  84.52  29.0  16.3  ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻘﻠﻴﻞ ﻣﻦ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﻀﺎﺋﻊ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ
  12.52  09.0  75.3  ﺋﻦﻳﻘﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺗﺸﻜﻴﻠﺔ واﺳﻌﺔ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت ﳌﻘﺎﺑﻠﺔ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎ
  60.52  09.0  95.3   ﻟﻠﺒﻨﻚ اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﺘﻐﲑة ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار
  85.42  88.0  85.3  ﳚﺘﻬﺪ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ اﻟﺘﻘﻠﻴﻞ  ﻣﻦ اﻻﺟﺮاءات اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺘﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ
  82.62  79.0  96.3  ﻳﺴﺘﻘﻄﺐ اﻟﺒﻨﻚ اﻻﻓﺮاد ذوي اﻟﻜﻔﺎءة واﳌﻬﺎرة
  67.83  62.1  52.3  ﻔﲔ اﳌﺒﺪﻋﲔﻳﻜﺎﻓﺊ اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻮﻇ
ﻳﺪﻋﻢ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻪ ﰲ اﳊﺼﻮل واﻛﺘﺴﺎب ﻣﻌﺎرف ﺟﺪﻳﺪة ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻜﺮﻳﺲ ﺛﻘﺎﻓﺔ 
  اﻟﺘﻌﻠﻢ ﻣﺪى اﳊﻴﺎة
  76.23  61.1  55.3
  83.64  14.1  40.3  ﲣﺼﺺ ادارة اﻟﺒﻨﻚ ﺟﻮاﺋﺰ ﺗﺸﺠﻴﻌﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﲔ اﺻﺤﺎب  اﻻﻓﻜﺎر اﳉﺪﻳﺪة
  87.5  12.0  36.3 اﻟﻤﺘﻮﺳﻂ
  SSPSاﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت  ﻣﻦ اﻋﺪاد: اﻟﻤﺼﺪر 




ﻳﺘﻀﺢ ﻣﻦ اﳉﺪول ان اﲡﺎﻫﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﳓﻮ ﲨﻴﻊ ﻓﻘﺮات ﳏﻮر اﳌﻜﻮﻧﺎت ﻓﺎﻗﺖ اﳌﺘﻮﺳﻂ اﳌﺮﺟﺢ ﳌﻘﻴﺎس ﻟﻴﻜﺮت 
ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ ان  12.0ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ درﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ وﺑﺎﳓﺮاف ﻣﻌﻴﺎري ﻗﺪرﻩ   36.3ﺣﻴﺚ ﺑﻠﻐﺖ  93.3اﳋﻤﺎﺳﻲ 
ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ  ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔوﻣﻨﺴﺠﻤﺔ وﺗﺘﻔﻖ ﺣﻮل اﻏﻠﺐ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳚﺎﺑﻴﺔ 
ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ وﺟﻮد  87.5اﻻﻏﻮاط، وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف اﻟﺬي ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ وﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟـــ 
ﺔ ﺑﺎﺳﺘﺜﻨﺎء اﻧﺴﺠﺎم ﻛﺒﲑ ﰲ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ، اﻣﺎ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﻔﻘﺮات ﻓﺠﺎءت ﻛﻠﻬﺎ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴ
  301و 101ﳘﺎ  ﰲ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن ﻬﻤﺎرﻗﻤ وﰲ اﶈﻮر 02واﻟﻔﻘﺮة رﻗﻢ  ﰲ اﶈﻮر و 81اﻟﻔﻘﺮة رﻗﻢ : اﻟﻔﻘﺮات اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
ﳑﺎ ﻳﻌﲏ ان اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻮاﱄ   40.3و 52.3 ﻣﺘﻮﺳﻄﺔﺎ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻬﻤﻣﺘﻮﺳﻄ اﺟﺎء ﻠﺘﺎناﻟ
  .اﳌﺒﺪﻋﲔ وﺗﺸﺠﻴﻊ اﺻﺤﺎب اﻻﻓﻜﺎر اﳉﺪﻳﺪة ﺗﻌﺎﱐ ﻣﻦ ﻗﺼﻮر ﰲ ﻣﻜﺎﻓﺄة اﳌﻮﻇﻔﲔاﻻﻏﻮاط 
  
  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔ واﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﺘﺎﺑﻊ : اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺜﺎﻟﺚ
  ﻃﺒﻴﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔ واﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﺘﺎﺑﻊ: اوﻻ
ﻛﻞ ﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن،  اﳌﺘﻤﺜﻠﺔ ﰲ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﺳﻨﺤﺎول اﻇﻬﺎر ﻃﺒﻴﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑات اﳌﺴﺘﻘﻠﺔ 
  .واﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ، واﳌﺘﻐﲑات اﳌﺴﺘﻘﻠﺔ ﳎﺘﻤﻌﺔ ﻣﻊ اﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ  ﻣﺘﻐﲑ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﻋﻠﻰ ﺣﺪى
  : اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ واﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﺘﺎﺑﻊ ﺮ اﻟﻤﺴﺘﻘﻞ اﻻول ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮنﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺘﻐﻴ- 1
  ة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن و اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔادار اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﻴﻦ  ﻣﻌﺎﻣﻞ 64 :رﻗﻢ ﺠﺪولاﻟ
  ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن  ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط
  **334.0  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
 
  ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن و اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ات اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ ﻹدارةﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ   74 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن  ﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮنا  ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط
  **863.0  **083.0  **563.0  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
 SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
وﻗﺪ 10.0ﻳﺘﻀﺢ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﲔ اﻟﺴﺎﺑﻘﲔ ان ﻛﻞ ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻرﺗﺒﺎط ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ 
وﻫﻮ 334.0ء ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﲔ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ ﺟﺎءت ﻛﻠﻬﺎ ﻣﻮﺟﺒﺔ ﺳﻮا
، ﺣﱴ ﻣﻌﺎﻣﻼت ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻻول واﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﺎ ﻳﻌﲏ وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ﻃﺮدﻳﺔ ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ
ﻣﻌﱪة ﻋﻦ وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ  ﰲ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﺟﺎءت ﻣﺘﻘﺎرﺑﺔاﻻرﺗﺒﺎط ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ ﻹدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 
  . ﻃﺮدﻳﺔ ﺑﻴﻨﻬﺎ وﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ




  :اﻟﺰﺑﻮن واﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊادارة  اﻟﺜﺎﻧﻲﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﻤﺴﺘﻘﻞ -2
  
  ﻮن و اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔاﻟﺰﺑ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﻴﻦ ادارة  84 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ
  ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن  ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط
  **936.0  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
  
  
  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن و اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻴﺔ ﻹدارةﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﻔﺮ   94 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ  ﻤﻜﻮﻧﺎتاﻟ  ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط
  **285.0  **455.0  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
 SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
وﻗﺪ 10.0ﻳﺘﻀﺢ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﲔ اﻟﺴﺎﺑﻘﲔ ان ﻛﻞ ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻرﺗﺒﺎط ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ 
     واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ  اﻟﺰﺑﻮن اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊﺟﺎءت ﻛﻠﻬﺎ ﻣﻮﺟﺒﺔ ﺳﻮاء ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﲔ ادارة 
ﺣﱴ  واﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، اﻟﺜﺎﱐ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ ﻗﻮﻳﺔوﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﻌﲏ وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ﻃﺮدﻳﺔ   936.0
 اﻟﺰﺑﻮن واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺟﺎءت ﻣﺘﻘﺎرﺑﺔ ﰲ اﻟﻘﻴﻤﺔ ﻣﻌﱪة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ ﻹدارة 
  .ﺑﻴﻨﻬﺎ وﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻗﻮﻳﺔ ﻋﻦ وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ﻃﺮدﻳﺔ
  اﺧﺘﺒﺎر اﻻرﺗﺒﺎط اﻟﺨﻄﻲ ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔ: ﺛﺎﻧﻴﺎ
  اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ ﻣﺼﻔﻮﻓﺔ اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔ  05 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن  ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ
  **655.0  1  نادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮ 
  1  **655.0  ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن










  اﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔاﻻرﺗﺒﺎط ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات  ﻣﺼﻔﻮﻓﺔ 15:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ  اﻟﻤﻜﻮﻧﺎت  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن  اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ
  **913.0  **494.0  **695.0  **806.0  1  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن
  **643.0  **425.0  **375.0  1  **806.0  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن 
  **5930.  **564.0  1  **375.0  **695.0  اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن
  **755.0  1  **564.0  **425.0  **494.0  اﻟﻤﻜﻮﻧﺎت 
  1  **755.0  **593.0  **643.0  **913.0  اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ
  SSPSﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋ: اﻟﻤﺼﺪر 
ﻣﻦ اﺟﻞ اﺧﺘﺒﺎر اﻻرﺗﺒﺎط اﳋﻄﻲ   )rotcaF noitalfnI elbairaV( )FIV(ﻟﻘﺪ ﰎ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﺧﺘﺒﺎر
  :ﻣﻦ ﺧﻼل اﳌﻌﺎدﻟﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ  (FIV)ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑات اﳌﺴﺘﻘﻠﺔ وﺳﻮف ﻳﺘﻢ اﺳﺘﺨﺮاج ﻗﻴﻤﺔ 
 655.0 05 : ﳉﺪول رﻗﻢﺣﻴﺚ ﰎ اﺧﺬ اﻛﱪ ارﺗﺒﺎط ﰲ اﳌﺼﻔﻮﻓﺔ وﻗﺪ ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ ﰲ ا( 2R-1/)1=FIV
وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻋﺪم  5وﻫﻲ اﻗﻞ ﻣﻦ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻋﺪم وﺟﻮد اﻻرﺗﺒﺎط اﳋﻄﻲ  5وﻫﻲ اﻗﻞ ﻣﻦ .=FIV58.44.1وﻋﻠﻴﻪ ﻗﻴﻤﺔ 
  .ﲔاﳌﺴﺘﻘﻠ ﻳﻦوﺟﻮد ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻻرﺗﺒﺎط اﳋﻄﻲ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ 
ﺗﺒﺎط وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻋﺪم وﺟﻮد اﻻر  5وﻫﻲ اﻗﻞ ﻣﻦ  FIV =58.1  وﻋﻠﻴﻪ ﻗﻴﻤﺔ 806.0ﻓﻴﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ  15اﻣﺎ اﳉﺪول 
  .اﳋﻤﺴﺔ وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻋﺪم وﺟﻮد ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻻرﺗﺒﺎط اﳋﻄﻲ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑات اﳌﺴﺘﻘﻠﺔ 5اﳋﻄﻲ وﻫﻲ اﻗﻞ ﻣﻦ 
  .وﺳﻮف ﻳﺘﻢ اﻟﺘﺄﻛﺪ ﻣﻦ ﻋﺪم وﺟﻮد ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻟﺘﻌﺪد اﳋﻄﻲ ﻻﺣﻘﺎ ﻋﻨﺪ ﺗﻨﺎول اﻻﳓﺪار اﳌﺘﻌﺪد 
  اﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت : اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺮاﺑﻊ 
  :اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ اﻻوﻟﻰ: اوﻻ
   .ﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﺑﺈدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮناﻟﺒﻨﻮك اﳉ ﺗﺴﺘﺨﺪم
ﻳﻘﻊ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ وﺑﺎﳓﺮاف  27.3ﻳﺘﻀﺢ ان اﳌﺘﻮﺳﻂ اﻟﻌﺎم اﻟﺬي ﻗﺪر ﺑـــ  04ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول رﻗﻢ 
ﺗﺘﻔﻖ ﺣﻮل اﺳﺘﺨﺪام ﻹدارة ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ ان اﻏﻠﺐ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳚﺎﺑﻴﺔ وﻣﻨﺴﺠﻤﺔ و  40.0ﻣﻌﻴﺎري ﻗﺪرﻩ 
ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺑﺎﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻷﻏﻮاط، وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف اﻟﺬي ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﺘﻪ 
  .، وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻗﺒﻮل اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻻوﱃﺠﺎم ﻛﺒﲑ ﰲ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ وﺟﻮد اﻧﺴ 1.1ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ وﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟ ـــ 
  :اﻟﺜﺎﻧﻴﺔ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ: ﺛﺎﻧﻴﺎ
  .ﺗﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن
ﻳﻘﻊ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ وﺑﺎﳓﺮاف  67.3ﻳﺘﻀﺢ ان اﳌﺘﻮﺳﻂ اﻟﻌﺎم اﻟﺬي ﻗﺪر ﺑـــ  34ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول رﻗﻢ 
ﺨﺪام ﻹدارة ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ ان اﻏﻠﺐ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳚﺎﺑﻴﺔ وﻣﻨﺴﺠﻤﺔ وﺗﺘﻔﻖ ﺣﻮل اﺳﺘ 80.0ﻣﻌﻴﺎري ﻗﺪرﻩ 
اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺑﺎﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻷﻏﻮاط، وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف اﻟﺬي ﺟﺎءت 




وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻗﺒﻮل اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ، ﺠﺎم ﻛﺒﲑ ﰲ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ وﺟﻮد اﻧﺴ 1.2ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ وﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟ ـــ 
  .ﺜﺎﻧﻴﺔاﻟ
  :ﺜﺔﺎﻟاﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ اﻟﺜ: ﻟﺜﺎﺛﺎ
  .ﲤﺘﻠﻚ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ   36.3 ﳍﺬا اﶈﻮر ﺑﻠﻎ ﻳﺘﻀﺢ ان اﳌﺘﻮﺳﻂ اﳌﺮﺟﺢ ﳌﻘﻴﺎس ﻟﻴﻜﺮت اﳋﻤﺎﺳﻲ 44ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول رﻗﻢ 
ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ ان اﻏﻠﺐ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ اﳚﺎﺑﻴﺔ وﻣﻨﺴﺠﻤﺔ وﺗﺘﻔﻖ  12.0درﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ وﺑﺎﳓﺮاف ﻣﻌﻴﺎري ﻗﺪرﻩ 
ﻮل ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط، وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف اﻟﺬي ﺣ
ﱄ ﻗﺒﻮل ﺎ، وﺑﺎﻟﺘﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ وﺟﻮد اﻧﺴﺠﺎم ﻛﺒﲑ ﰲ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ 87.5ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ وﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟـــ 
  .اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺜﺎﻟﺜﺔ
  :اﻟﺮاﺑﻌﺔاﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ : راﺑﻌﺎ
ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة  ﻻ ﻳﻮﺟﺪ: ﺮﺿﻴﺔ اﻟﻌﺪمﻓ
  .50.0 ≥ αﻋﻨﺪ  ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
ﰲ ﲢﻘﻴﻖ  دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔاﺛﺮ ذو  دارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮنﻹﻳﻮﺟﺪ :اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ 
  .50.0 ≥ αﻋﻨﺪ  ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
ﻳﻌﺘﱪ ﳕﻮذج اﻻﳓﺪار اﳋﻄﻲ اﻟﺒﺴﻴﻂ اﻻﺳﻠﻮب اﻻﺣﺼﺎﺋﻲ اﳌﻼﺋﻢ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﺛﺮ ادارة : اﻻﻧﺤﺪار اﻟﺨﻄﻲ اﻟﺒﺴﻴﻂ- 1
اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ واﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ا ﻛﺎن اﻻﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻛﻤﺘﻐﲑ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﻋﻠﻰ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻛﻤﺘﻐﲑ ﺗﺎﺑﻊ، وﻣﻌﺮﻓﺔ اذ
  :ﻳﺒﻴﻨﻬﺎ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ 
  اﺛﺮ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻛﻤﺘﻐﻴﺮ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻛﻤﺘﻐﻴﺮ ﺗﺎﺑﻊ 25:  اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
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  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
  :ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺮاج اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
 MKC464.0+898.1=AC
اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳﻌﻮد ﺳﺒﺒﻬﺎ اﱃ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺑﺎﻓﱰاض ﺛﺒﺎت اﳌﺘﻐﲑات اﻻﺧﺮى  ﻣﻦ اﻟﺘﻐﲑات ﰲ اﳌﻴﺰة 33.34ان ﳓﻮ 
ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى  2 < 280.5اﶈﺴﻮﺑﺔ اﻛﱪ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﻴﺔ  tﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻻن ﻗﻴﻤﺔ  ﻹدارةﻛﻤﺎ ان 




اﶈﺴﻮﺑﺔ  fﻻن ﻗﻴﻤﺔ   اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن دﻻﻟﺔ ﻹدارةاﻳﻀﺎ اﺛﺒﺘﺖ ان  f، زﻳﺎدة ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ ﻗﻴﻤﺔ  50.0اﻟﺪﻻﻟﺔ 
ﳑﺎ ﻳﻌﲏ اﻧﻪ ﺗﻮﺟﺪ ،(1، 211)ودرﺟﺔ ﺣﺮﻳﺔ  50.0 ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺪﻻﻟﺔ 5 <  828.52  اﳉﺪوﻟﻴﺔاﻛﱪ ﻣﻦ 
ﻋﻼﻗﺔ ذات ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ واﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ وﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط اﳌﻮﺟﺐ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ 
ﻣﻦ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﻔﺴﺮﻫﺎ %7.81م ﳑﺎ ﻳﻌﲏ ان 781.0ﻤﺘﻪ وﻛﺬﻟﻚ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴ 334.0
  :ﻟﺬا ﻧﻘﺒﻞ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ  ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن،
 ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ      ﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ 
  .ﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاطﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮ  50.0 ≤ α
  .وﻣﻦ اﺟﻞ اﺛﺒﺎت اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ ﳍﺎ ﺳﻮف ﻧﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻻﳓﺪار اﳌﺘﻌﺪد
 اﻻﺳﻠﻮب اﻻﺣﺼﺎﺋﻲ اﳌﻼﺋﻢ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﺛﺮ اﳌﺘﻌﺪد ﻳﻌﺘﱪ ﳕﻮذج اﻻﳓﺪار اﳋﻄﻲ :اﻟﻤﺘﻌﺪد اﻟﺨﻄﻲ اﻻﻧﺤﺪار -2
ﻛﻤﺘﻐﲑ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﻋﻠﻰ   (، اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮناﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن، اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن)ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻹدارة اﳌﺘﻐﲑات اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ
  :اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻛﻤﺘﻐﲑ ﺗﺎﺑﻊ، وﻣﻌﺮﻓﺔ اذا ﻛﺎن اﻻﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ واﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻳﺒﻴﻨﻬﺎ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ 
  
 RETNE ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ اﺛﺮ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ ﻹدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  35  :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  











  fﻗﻴﻤﺔ 
 























 SSPSﻣﺨﺮﺟﺎت  ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ: اﻟﻤﺼﺪر 
 :ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺮاج اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
 3Y241.0+2Y271.0+1Y641.0+619.1=AC
وﻫﻲ ﻋﻠﻰ  50.0ﳑﺎ ﻳﻼﺣﻆ ان ﻛﻞ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ ﻟﻴﺴﺖ ﳍﺎ دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻻن اﻟﻘﻴﻢ اﻻﺣﺘﻤﺎﻟﻴﺔ ﳍﺎ ﻓﺎﻗﺖ 
وﻗﺪ   ESIWPETSوﻋﻠﻰ ﻫﺬا اﻻﺳﺎس ﺳﻮف ﻧﺴﺘﺨﺪم ﻃﺮﻳﻘﺔ  831.0، 290.0، 612.0: اﻟﺘﻮاﱄ 
  :اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻛﻤﺎ ﻳﺒﻴﻨﻪ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ 
  
  


















































 SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
  :ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺮاج اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
 3Y781.0+2Y322.0+601.2=AC
ﻣﻦ اﻟﺘﻐﲑات ﰲ اﳌﻴﺰة  7.81، وﻠﺰﺑﻮنﻟﻣﻦ اﻟﺘﻐﲑات ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳﻌﻮد ﺳﺒﺒﻬﺎ اﱃ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ  3.22ﻮ ان ﳓ
ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن  دﻻﻟﺔ  و ﻠﺰﺑﻮنﻟﻛﻤﺎ ان ﻹدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ ،  ﻟﺰﺑﻮنﻣﻦ ااﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳﻌﻮد ﺳﺒﺒﻬﺎ اﱃ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ 
ﻋﻨﺪ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻮاﱄ  2<  621.2 و  2<  204.2 ﻤﺘﻐﲑﻳﻦ ﻟﻠ اﶈﺴﻮﺑﺔ اﻛﱪ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﻴﺔ tاﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻻن ﻗﻴﻤﺔ 
و ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن  دﻻﻟﺔ ان ﻹدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن اﻳﻀﺎ اﺛﺒﺘﺖ  f، زﻳﺎدة ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ ﻗﻴﻤﺔ 50.0اﻟﺪﻻﻟﺔ  ﻣﺴﺘﻮى
ودرﺟﺔ ﺣﺮﻳﺔ  50.0ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺪﻻﻟﺔ  5<  210.21اﶈﺴﻮﺑﺔ اﻛﱪ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﻴﺔ   fاﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻻن ﻗﻴﻤﺔ 
واﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ وﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ  ﲔاﳌﺴﺘﻘﻠ ﻳﻦ اﻟﻔﺮﻋﻴﲔﺎ ﻳﻌﲏ اﻧﻪ ﺗﻮﺟﺪ ﻋﻼﻗﺔ ذات ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ ﳑ ،(3، 011)
ﳑﺎ ﻳﻌﲏ  871.0وﻛﺬﻟﻚ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ  224.0ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط اﳌﻮﺟﺐ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ 
ﻛﻤﺎ ان ﻗﻴﻤﺔ ﺗﻀﺨﻢ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ   ،ﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮنوادارة اﳌﻌ ﻠﺰﺑﻮنﻟة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﻔﺴﺮﻫﺎ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﳌﻴﺰ 8.71ان 
وﻗﺪ ﰎ ازاﺣﺔ اﳌﺘﻐﲑ  وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻓﺎﻧﻪ ﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻟﺪﻳﻨﺎ ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻟﺘﻌﺪد اﳋﻄﻲ، 5وﻫﻲ اﻗﻞ ﻣﻦ  984.1ﺟﺎءت ﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟــ 
اﻟﻔﺮﻋﻲ اﻻول ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن ﻻﻧﻌﺪام وﺟﻮد دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻟﻪ، وﻋﻠﻰ ﻫﺬا اﻻﺳﺎس ﻓﺈﻧﻪ ﺳﻮف ﻳﺘﻢ ﻗﺒﻮل 
  :ﺪم ﻟﻠﻤﺘﻐﲑ اﻟﻔﺮﻋﻲ اﻻول اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن ﻓﺮﺿﻴﺔ اﻟﻌ
دارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﻹ 50.0 ≤ αﻻ ﻳﻮﺟﺪ اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  
  .ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
  :دارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮنوﻗﺒﻮل اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑﻳﻦ اﻟﻔﺮﻋﻴﲔ اﻻﺧﺮﻳﻦ ادرة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن وا
ﻠﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  50.0 ≤ αﻳﻮﺟﺪ اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  
 .ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط




ﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻣﻦ ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻹ 50.0 ≤ αﻳﻮﺟﺪ اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  
  .ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
  :اﻟﺨﺎﻣﺴﺔ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ :ﺧﺎﻣﺴﺎ
اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة : ﻓﺮﺿﻴﺔ اﻟﻌﺪم
  .50.0 ≤ αﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﻋﻨﺪ 
ﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ا:اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ 
  .50.0 ≤ αﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﻋﻨﺪ 
ﻳﻌﺘﱪ ﳕﻮذج اﻻﳓﺪار اﳋﻄﻲ اﻟﺒﺴﻴﻂ اﻻﺳﻠﻮب اﻻﺣﺼﺎﺋﻲ اﳌﻼﺋﻢ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﺛﺮ ادارة : اﻻﻧﺤﺪار اﻟﺨﻄﻲ اﻟﺒﺴﻴﻂ-1
، وﻣﻌﺮﻓﺔ اذا ﻛﺎن اﻻﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ واﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﺰﺑﻮن ﻛﻤﺘﻐﲑ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﻋﻠﻰ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻛﻤﺘﻐﲑ ﺗﺎﺑﻊ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ
  :ﻳﺒﻴﻨﻬﺎ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ 
  اﻟﺰﺑﻮن ﻛﻤﺘﻐﻴﺮ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻛﻤﺘﻐﻴﺮ ﺗﺎﺑﻊ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊاﺛﺮ ادارة  55:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
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اﻟﺰﺑﻮن ﺑﺎﻓﱰاض ﺛﺒﺎت اﳌﺘﻐﲑات  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊاﻟﺘﻐﲑات ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳﻌﻮد ﺳﺒﺒﻬﺎ اﱃ ادارة ﻣﻦ  4.28ان ﳓﻮ 
 2< 087.8اﶈﺴﻮﺑﺔ اﻛﱪ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﻴﺔ  tاﻟﺰﺑﻮن دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻻن ﻗﻴﻤﺔ  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻻﺧﺮى ﻛﻤﺎ ان ﻹدارة 
اﻟﺰﺑﻮن دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ   اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ  ةاﻳﻀﺎ اﺛﺒﺘﺖ ان ﻹدار  f، زﻳﺎدة ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ ﻗﻴﻤﺔ  50.0اﻟﺪﻻﻟﺔ  ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى
، 211)ودرﺟﺔ ﺣﺮﻳﺔ  50.0ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺪﻻﻟﺔ  5<   490.77اﶈﺴﻮﺑﺔ اﻛﱪ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﻴﺔ   fﻻن ﻗﻴﻤﺔ 
اﻟﻘﻮي    ،ﳑﺎ ﻳﻌﲏ اﻧﻪ ﺗﻮﺟﺪ ﻋﻼﻗﺔ ذات ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ واﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ وﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط(1
 8.04ﳑﺎ ﻳﻌﲏ ان  804.0وﻛﺬﻟﻚ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ  936.0ﻗﻴﻤﺘﻪ اﳌﻮﺟﺐ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ  و
  : اﻟﺰﺑﻮن، ﻟﺬا ﻧﻘﺒﻞ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊﻣﻦ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﻔﺴﺮﻫﺎ ادارة 




ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى  50.0 ≤ αﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﻋﻨﺪ  اﻟﺰﺑﻮن اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة  
  .ﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاطاﻟﺒﻨﻮك ا
  .وﻣﻦ اﺟﻞ اﺛﺒﺎت اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ ﳍﺎ ﺳﻮف ﻧﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ اﻻﳓﺪار اﳌﺘﻌﺪد
ﻳﻌﺘﱪ ﳕﻮذج اﻻﳓﺪار اﳋﻄﻲ اﳌﺘﻌﺪد اﻻﺳﻠﻮب اﻻﺣﺼﺎﺋﻲ اﳌﻼﺋﻢ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﺛﺮ : اﻻﻧﺤﺪار اﻟﺨﻄﻲ اﻟﻤﺘﻌﺪد  -2
ﻐﲑ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﻋﻠﻰ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻛﻤﺘﻐﲑ ﺗﺎﺑﻊ، ﻛﻤﺘ( اﳌﻜﻮﻧﺎت، اﻟﻮﻇﺎﺋﻒ)اﻟﺰﺑﻮن اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊاﳌﺘﻐﲑات اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ ﻹدارة 
  :وﻣﻌﺮﻓﺔ اذا ﻛﺎن اﻻﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ واﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻳﺒﻴﻨﻬﺎ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ 











































  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
  :ﻜﻦ اﺳﺘﺨﺮاج اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول ﳝ
  5Y 744.0+4Y 483.0+105.0=AC
ﻣﻦ اﻟﺘﻐﲑات ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  7.44، واﳌﻜﻮﻧﺎتﻣﻦ اﻟﺘﻐﲑات ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳﻌﻮد ﺳﺒﺒﻬﺎ اﱃ  4.83ان ﳓﻮ 
ﳉﺪوﻟﻴﺔ اﶈﺴﻮﺑﺔ اﻛﱪ ﻣﻦ ا tدﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻻن ﻗﻴﻤﺔ  ﻟﻠﻤﻜﻮﻧﺎت واﻟﻮﻇﺎﺋﻒ، ﻛﻤﺎ ان اﻟﻮﻇﺎﺋﻒﻳﻌﻮد ﺳﺒﺒﻬﺎ اﱃ 
 f، زﻳﺎدة ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ ﻗﻴﻤﺔ 50.0ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻮاﱄ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺪﻻﻟﺔ  2<  935.4و   2< 118.3ﻟﻠﻤﺘﻐﲑﻳﻦ  
اﶈﺴﻮﺑﺔ اﻛﱪ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﻴﺔ   fاﻳﻀﺎ اﺛﺒﺘﺖ ان ﻹدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن و ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن  دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻻن ﻗﻴﻤﺔ 
، ﳑﺎ ﻳﻌﲏ اﻧﻪ ﺗﻮﺟﺪ ﻋﻼﻗﺔ ذات ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ (2، 111)ودرﺟﺔ ﺣﺮﻳﺔ  50.0ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺪﻻﻟﺔ  5<  614.93
اﳌﻮﺟﺐ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ  اﻟﻘﻮي و ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑﻳﻦ اﻟﻔﺮﻋﻴﲔ اﳌﺴﺘﻘﻠﲔ واﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ وﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط
ﻣﻦ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﻔﺴﺮﻫﺎ  5.14ﳑﺎ ﻳﻌﲏ ان  514.0وﻛﺬﻟﻚ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ  446.0
وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﻌﲏ ﻋﺪم  944.1ﺟﺎءت ﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟـــ FIV ﻛﻤﺎ ان ﻗﻴﻤﺔ  ،ﻮﻇﺎﺋﻒ ﻹدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮناﳌﻜﻮﻧﺎت واﻟ
  :اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ  ﻓﺈﻧﻪ ﺳﻮف ﻳﺘﻢ ﻗﺒﻮل وﺣﺴﺐ ﻫﺬﻩ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﳌﺘﺤﺼﻞ ﻋﻠﻴﻬﺎ  وﺟﻮد ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻟﺘﻌﺪد اﳋﻄﻲ




ﰲ ﲢﻘﻴﻖ  ﻊ اﻟﺰﺑﻮنﳌﻜﻮﻧﺎت ﻹدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣ 50.0 ≤ αﻳﻮﺟﺪ اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  
 .ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
ﻹدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ  ﻟﻮﻇﺎﺋﻒ 50.0 ≤ αﻳﻮﺟﺪ اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  
  .ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
  :اﻟﺴﺎدﺳﺔ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ: ﺳﺎدﺳﺎ
 وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﳎﺘﻤﻌﺔ  ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن: ﻓﺮﺿﻴﺔ اﻟﻌﺪم
 α. ≤50.0 اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﻋﻨﺪ
ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﳎﺘﻤﻌﺔ  ﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ  :اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ 
 .α. ≤50.0اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﻋﻨﺪ 
ﻳﻌﺘﱪ ﳕﻮذج اﻻﳓﺪار اﳋﻄﻲ اﻟﺒﺴﻴﻂ اﻻﺳﻠﻮب اﻻﺣﺼﺎﺋﻲ اﳌﻼﺋﻢ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﺛﺮ ادارة : اﻻﻧﺤﺪار اﻟﺨﻄﻲ اﻟﺒﺴﻴﻂ- 1
ﻛﻤﺘﻐﲑ ﻣﺴﺘﻘﻞ ﻋﻠﻰ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻛﻤﺘﻐﲑ ﺗﺎﺑﻊ، وﻣﻌﺮﻓﺔ اذا ﻛﺎن اﻻﺛﺮ ذو   ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنو  ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن
  :دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ واﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻳﺒﻴﻨﻬﺎ اﳉﺪول اﻟﺘﺎﱄ
إدارة اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻓﻲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﻟﻤﺘﻌﻠﻖ ﺑﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن اﺛﺮ   75 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻧﺤﺪار ﺧﻄﻲ ﺑﺴﻴﻂ ﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻣﺠﺘﻤﻌﺔ  ﻓﻲ ﺗﺤﻘ











  fﻗﻴﻤﺔ 
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  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
  :ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺮاج اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
  Z768.0+863.0=AC 
 ﳎﺘﻤﻌﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔﻣﻦ اﻟﺘﻐﲑات ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳﻌﻮد ﺳﺒﺒﻬﺎ اﱃ ادارة  7.68ان ﳓﻮ 
   :اﶈﺴﻮﺑﺔ اﻛﱪ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﻴﺔ tدﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻻن ﻗﻴﻤﺔ  ﻪ ﻫﻨﺎكﺒﺎت اﳌﺘﻐﲑات اﻻﺧﺮى ﻛﻤﺎ اﻧﺑﺎﻓﱰاض ﺛ
دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ  ﻻن  ﻪ ﻫﻨﺎكاﻳﻀﺎ اﺛﺒﺘﺖ اﻧ f، زﻳﺎدة ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ ﻗﻴﻤﺔ 50.0ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺪﻻﻟﺔ  2< 077.8
،ﳑﺎ (1، 211)ﺮﻳﺔ ودرﺟﺔ ﺣ 50.0ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺪﻻﻟﺔ  5<   119.67اﶈﺴﻮﺑﺔ اﻛﱪ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﻴﺔ   fﻗﻴﻤﺔ 
        ﻳﻌﲏ اﻧﻪ ﺗﻮﺟﺪ ﻋﻼﻗﺔ ذات ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ واﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ وﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط اﻟﻘﻮي  




 7.04ﳑﺎ ﻳﻌﲏ ان  704.0وﻛﺬﻟﻚ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ  836.0و اﳌﻮﺟﺐ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ 
  :، ﻟﺬا ﻧﻘﺒﻞ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ ﳎﺘﻤﻌﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﻔﺴﺮﻫﺎ ادارة
ﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﳎﺘﻤﻌﺔ  اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ  
 .ﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻ 50.0 ≤ αﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﻋﻨﺪ  اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ
  
  اﻟﺴﺎﺑﻌﺔ واﻟﺜﺎﻣﻨﺔ  اﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ:اﻟﻤﻄﻠﺐ اﻟﺨﺎﻣﺲ 
  ﻟﻠﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ اﻟﺠﻨﺲ tﻧﺘﺎﺋﺞ اﺧﺘﺒﺎر  :اوﻻ
  ﻟﻠﻌﻴﻨﺔ ﺣﺴﺐ اﻟﺠﻨﺲ tﻧﺘﺎﺋﺞ اﺧﺘﺒﺎر   85: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 





  eulav-p  اﻟﻌﻴﻨﺔ  ﻣﺘﻮﺳﻂ
    اﻟﺜﺎﻧﻴﺔ  اﻻوﱃ      
 132.0  08.3  86.3  211  -502.1 ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن
 808.0  87.3  67.3  211 -442.0 ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن
 018.0  46.3  26.3  211 -142.0 اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ﻋﺘﻤﺎد ﻟﻠﺘﺠﺎﻧﺲ اﳌﻮﺟﻮد ﻳﺘﻢ ﲢﺪﻳﺪ اي اﳊﺎﻟﺘﲔ ﺳﻮف ﻳﺘﻢ اﻻ tseT s’eneveL وﺑﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ إﺧﺘﺒﺎر
، 292.0، 924.0: ﺗﺴﺎوي  tseT s’eneveLﰲ اﺧﺘﺒﺎر  eulav-pوﻳﻼﺣﻆ ﻫﻨﺎ ان ﻗﻴﻤﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ 
ﻘﺒﻞ اﻟﻔﺮض اﻟﻌﺪﻣﻰ ﺑﺄن ﺑﺎﻟﺘﺎﱃ ﻓﺈﻧﻨﺎ ﻧو   50.0ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑات اﻟﺜﻼﺛﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻮاﱄ وﻛﻠﻬﺎ اﻛﱪ ﻣﻦ  756.0
  . ﺣﺎﻟﺔ إﻓﱰاض اﻟﺘﺠﺎﻧﺲﻟﻌﻴﻨﺘﲔ ﻣﺴﺘﻘﻠﺘﲔ ﰱ tوﻣﻦ ﰒ ﻓﺈﻧﻨﺎ ﺳﻨﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ إﺧﺘﺒﺎر  ،ﻫﻨﺎك ﲡﺎﻧﺲ
  .اﻻﻧﺎثﺗﺒﺎﻳﻦ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت ﺗﺒﺎﻳﻦ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺬﻛﻮر ﻳﺴﺎوي   :ﻓﺮض اﻟﻌﺪم 
  .ﻳﺴﺎوي ﺗﺒﺎﻳﻦ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﻻﻧﺎثﻻ ﺗﺒﺎﻳﻦ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﺬﻛﻮر :   :اﻟﻔﺮض اﻟﺒﺪﻳﻞ 
وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻧﻘﺒﻞ اﻟﻔﺮض  50.0وﻫﻲ اﻛﱪ ﻣﻦ  132.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻗﻴﻤﺔ  :ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻹدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن- 1
  .اﺟﺎﺑﺎت اﻻﻧﺎث ﺎتﻣﺘﻮﺳﻄ واﺟﺎﺑﺎت اﻟﺬﻛﻮر  ﺎتﻣﺘﻮﺳﻄ ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﲔ ﻪ ﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوﻗﺎتﺎﻧاﻟﻌﺪﻣﻲ ﺑ
ﱄ ﻧﻘﺒﻞ وﺑﺎﻟﺘﺎ 50.0ﻲ اﻛﱪ ﻣﻦ ﻫو  808.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻗﻴﻤﺔ : اﻟﺰﺑﻮناﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻹدارة  - 2
  .ﻧﺎثاﺟﺎﺑﺎت اﻻ ﺎتاﺟﺎﺑﺎت اﻟﺬﻛﻮر و ﻣﺘﻮﺳﻄ ﺎتﺑﺎﻧﻪ ﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوﻗﺎت ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﲔ ﻣﺘﻮﺳﻄاﻟﻔﺮض اﻟﻌﺪﻣﻲ 
وﺑﺎﻟﺘﺎﱄ ﻧﻘﺒﻞ  50.0وﻫﻲ اﻛﱪ ﻣﻦ  018.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻗﻴﻤﺔ : ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻹدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن - 3
  .اﺟﺎﺑﺎت اﻻﻧﺎث ﺎتاﺟﺎﺑﺎت اﻟﺬﻛﻮر و ﻣﺘﻮﺳﻄ ﺎتﺑﺎﻧﻪ ﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوﻗﺎت ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﲔ ﻣﺘﻮﺳﻄاﻟﻔﺮض اﻟﻌﺪﻣﻲ 




 اتو ﻣﺘﻐﻴﺮ  ﻐﻴﺮ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮنﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻠﻤﺘﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳ: ﺛﺎﻧﻴﺎ
  اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ 
  :ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن واﻟﻌﻤﺮ -1
ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن  ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ  95 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  واﻟﻌﻤﺮ
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
  100.0  959.4  212.1  4  748.4  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  اﻟﻌﻤﺮ
      442.0  901  136.62  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
وđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض اﻟﺒﺪﻳﻞ اي  50.0وﻫﻲ اﻗﻞ ﻣﻦ  100.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 
  .ﺗﻌﺰى ﳌﺘﻐﲑ اﻟﻌﻤﺮ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺈدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن  ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت
  : ﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲاﻟﻤ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن و-2
ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن   06: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲو 
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  ﻤﺮﺑﻌﺎتاﻟ
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
اﻟﻤﺴﺘﻮى 
  اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ
  380.0  900.2  635.0  5  876.2  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      762.0  801  997.82  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ﻻ اي  اﻟﻌﺪﻣﻲوđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض  50.0ﻣﻦ  اﻛﱪوﻫﻲ  380.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 










  : ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔاﻟﺰﺑﻮن و  ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ - 3
ة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ادار ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳ  16: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔ  و
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
ﺳﻨﻮات 
  اﻟﺨﺪﻣﺔ
  690.0  729.1  615.0  5  875.2  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      862.0  801  009.82  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
وđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض اﻟﻌﺪﻣﻲ اي ﻻ  50.0وﻫﻲ اﻛﱪ ﻣﻦ  690.0ﺗﺴﺎوي eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 
  .ﺳﻨﻮات اﳋﺪﻣﺔﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺈدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺗﻌﺰى ﳌﺘﻐﲑ 
  : اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪمادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ  اﻟﺰﺑﻮن و -4
ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن   26: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪمو 
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
اﻟﺒﻨﻚ 
  اﻟﻤﺴﺘﺨﺪم
  431.0  336.1  834.0  7  460.3  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      862.0  601  414.82  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
وđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض اﻟﻌﺪﻣﻲ اي ﻻ  50.0وﻫﻲ اﻛﱪ ﻣﻦ 431.0ﺗﺴﺎوي eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 











  : اﻟﺤﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ  اﻟﺰﺑﻮن و -5
ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن   36: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﺤﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ و 
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
ﻟﺔ اﻟﺤﺎ
  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ
  800.0  700.5  203.1  2  506.2  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      062.0  111  378.82  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
وđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض اﻟﺒﺪﻳﻞ اي  50.0وﻫﻲ اﻗﻞ ﻣﻦ  800.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 
   .اﳊﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺈدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺗﻌﺰى ﳌﺘﻐﲑ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎ
         اﻟﺰﺑﻮن  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﻴﺮ ادارة  :ﺛﺎﻟﺜﺎ
  و ﻣﺘﻐﻴﺮات اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ
  :واﻟﻌﻤﺮ دارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ا-1
دارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ  ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ  46 :ل رﻗﻢ اﻟﺠﺪو 
  واﻟﻌﻤﺮاﻟﺰﺑﻮن 
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
  716.0  666.0  031.0  4  915.0  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  اﻟﻌﻤﺮ
      591.0  901  232.12  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ﻻ اي  اﻟﻌﺪﻣﻲوđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض  50.0ﻣﻦ  اﻛﱪوﻫﻲ  716.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 










  : اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ واﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن  ادارة-2
دارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ   56:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲو اﻟﺰﺑﻮن 
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
 اﻟﻤﺴﺘﻮى
  اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ
  000.0  517.52  019.0  5  155.4  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      951.0  801  002.71  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
اي  اﻟﺒﺪﻳﻞ وđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض 50.0ﻣﻦ ﻗﻞ اوﻫﻲ  000.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 
اﳌﺴﺘﻮى  ﺗﻌﺰى ﳌﺘﻐﲑ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺈدارة ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت ا
 .اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ
  : ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔو دارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ا - 3
ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ   66: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔ  واﻟﺰﺑﻮن 
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر    اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
ﺳﻨﻮات 
  اﻟﺨﺪﻣﺔ
  560.0  941.2  493.0  5  869.1  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      381.00  801  387.91  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
وđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض اﻟﻌﺪﻣﻲ اي ﻻ  50.0ﻲ اﻛﱪ ﻣﻦ وﻫ 560.0ﺗﺴﺎوي eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 










  : اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪمو ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن  -4
ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳ  76 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪمو اﻟﺰﺑﻮن 
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
اﻟﺒﻨﻚ 
  اﻟﻤﺴﺘﺨﺪم
  310.0  586.2  864.0  7  672.3  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      471.0  601  574.81  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSاﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت  ﻣﻦ اﻋﺪاد: اﻟﻤﺼﺪر 
اي ﺗﻮﺟﺪ  اﻟﺒﺪﻳﻞوđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض  50.0ﻣﻦ  اﻗﻞوﻫﻲ 310.0ﺗﺴﺎوي eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 
  .اﻟﺒﻨﻚ اﳌﺴﺘﺨﺪمﺗﻌﺰى ﳌﺘﻐﲑ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻓﺮوق ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺈدارة 
  : اﻟﺤﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔو ﻮن دارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑا -5
ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ  86: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﺤﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ و  اﻟﺰﺑﻮن
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
اﻟﺤﺎﻟﺔ 
  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ
  690.0  793.2  054.0  2  109.0  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      881.0  111  058.02  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ﻻ اي  اﻟﻌﺪﻣﻲ وđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض 50.0ﻣﻦ  اﻛﱪوﻫﻲ 690.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 
اﳊﺎﻟﺔ ﺗﻌﺰى ﳌﺘﻐﲑ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺑﺈدارة ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻓﻴ










ﻣﺘﻐﻴﺮات و  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﻴﺮ  :راﺑﻌﺎ
  اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ
  :واﻟﻌﻤﺮ  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ-1
اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ  ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي  96:اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  واﻟﻌﻤﺮ
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
  884.0  468.0  872.0  4  411.1  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  اﻟﻌﻤﺮ
      223.0  901  801.53  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﺨﺮﺟﺎت  ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ: اﻟﻤﺼﺪر 
ﻻ اي  اﻟﻌﺪﻣﻲوđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض  50.0ﻣﻦ  اﻛﱪوﻫﻲ  884.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 
  .ﺗﻌﺰى ﳌﺘﻐﲑ اﻟﻌﻤﺮ ﺎﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ 
  : اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ واﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  -2
اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ   07: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲو 
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
اﻟﻤﺴﺘﻮى 
  اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ
  50.0  025.3  510.1  5  670.5  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      882.0  801  641.13  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ﻻ اي  اﻟﻌﺪﻣﻲوđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض  50.0 ﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟـــوﻫﻲ  50.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 










  : ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔو اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  - 3
        اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ   17: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  ﺳﻨﻮات اﻟﺨﺪﻣﺔ  و
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
 ﺳﻨﻮات
  اﻟﺨﺪﻣﺔ
  150.0  582.2  396.0  5  564.3  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      303.0  801  757.23  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
وđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض اﻟﻌﺪﻣﻲ اي ﻻ  50.0وﻫﻲ اﻛﱪ ﻣﻦ  150.0ﺗﺴﺎوي eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 
  .ﺳﻨﻮات اﳋﺪﻣﺔﺗﻌﺰى ﳌﺘﻐﲑ ﺑﺎﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت ا
  : اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪمو اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  -4
        اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ   27: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪمو 
ع ﻣﺠﻤﻮ   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
اﻟﺒﻨﻚ 
  اﻟﻤﺴﺘﺨﺪم
  285.0  908.0  262.0  7  738.1  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      423.0  601  583.43  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
وđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض اﻟﻌﺪﻣﻲ اي ﻻ  50.0وﻫﻲ اﻛﱪ ﻣﻦ  285.0 ﺗﺴﺎوي eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 











  : اﻟﺤﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔو اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  -5
        اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﺳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ اﻻﺣﺎدي ﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎت اﻓﺮاد ﻋﻴﻨﺔ اﻟﺪر   37: اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
  اﻟﺤﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ و 
ﻣﺠﻤﻮع   اﻟﻤﺼﺪر   اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
ﻣﺘﻮﺳﻂ   درﺟﺔ اﻟﺤﺮﻳﺔ 
  اﻟﻤﺮﺑﻌﺎت
  eulav-p fﻗﻴﻤﺔ 
اﻟﺤﺎﻟﺔ 
  اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ
  890.0  373.2  347.0  2  584.1  ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت
      313.0  111  737.43  ﺧﻼل اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎت  
  SSPSﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت ﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻ: اﻟﻤﺼﺪر 
ﻻ اي  اﻟﻌﺪﻣﻲوđﺬا ﻧﻘﺒﻞ ﺑﺎﻟﻔﺮض  50.0ﻣﻦ  اﻛﱪوﻫﻲ  890.0ﺗﺴﺎوي  eulav-pﻳﺘﺒﲔ ﻣﻦ اﳉﺪول ان ﻗﻴﻤﺔ 
   .اﳊﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔﺗﻌﺰى ﳌﺘﻐﲑ ﺑﺎﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوق ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﺘﻌﻠﻖ
  :اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺮﺋﻴﺴﺔ اﻟﺜﺎﻣﻨﺔ  :ﺧﺎﻣﺴﺎ
ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن إدارة  اﳌﺴﺘﻘﻠﺔﻳﻌﺘﱪ ﳕﻮذج اﻻﳓﺪار اﳋﻄﻲ اﳌﺘﻌﺪد اﻻﺳﻠﻮب اﻻﺣﺼﺎﺋﻲ اﳌﻼﺋﻢ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﺛﺮ اﳌﺘﻐﲑات 
، وﻣﻌﺮﻓﺔ اذا ﻛﺎن اﻻﺛﺮ ﺣﺴﺐ اﳘﻴﺔ ﻛﻞ واﺣﺪ ﻣﻨﻬﺎ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻛﻤﺘﻐﲑ ﺗﺎﺑﻊ ﲢﻘﻴﻖ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنوادارة 
  :ول اﻟﺘﺎﱄ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ واﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻳﺒﻴﻨﻬﺎ اﳉﺪ
اﺛﺮ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﻤﻴﺰة   47 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 








































  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : اﻟﻤﺼﺪر 
ﻣﻦ اﻟﺘﻐﲑات ﰲ اﳌﻴﺰة  3.47، ونادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮ ﻣﻦ اﻟﺘﻐﲑات ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳﻌﻮد ﺳﺒﺒﻬﺎ اﱃ 1.21ان ﳓﻮ 
 ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ اﱃ   اﶈﺴﻮﺑﺔ t، ﻛﻤﺎ ان ﻗﻴﻤﺔ ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮناﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻳﻌﻮد ﺳﺒﺒﻬﺎ اﱃ 
ادارة ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ اﱃ  و( 000.0)  50.0 اﻗﻞ ﻣﻦ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺪﻻﻟﺔ  2< 106.6اﻛﱪ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﻴﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑﻳﻦ  




، زﻳﺎدة ﻋﻠﻰ (991.0)50.0 اﻛﱪ ﻣﻦ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺪﻻﻟﺔ 2>  292.1 ﻗﻞ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﻴﺔﻓﻬﻲ اﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن 
ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى  5<  216.93اﶈﺴﻮﺑﺔ اﻛﱪ ﻣﻦ اﳉﺪوﻟﻴﺔ   fدﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻻن ﻗﻴﻤﺔ  ذات اﻳﻀﺎ fذﻟﻚ ﻗﻴﻤﺔ 
ﻠﲔ واﳌﺘﻐﲑ ، ﳑﺎ ﻳﻌﲏ اﻧﻪ ﺗﻮﺟﺪ ﻋﻼﻗﺔ ذات ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑﻳﻦ اﳌﺴﺘﻘ(2، 111)ودرﺟﺔ ﺣﺮﻳﺔ  50.0اﻟﺪﻻﻟﺔ 
وﻛﺬﻟﻚ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﻟﺬي  446.0اﻟﺘﺎﺑﻊ وﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﺆﻛﺪﻩ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط اﻟﻘﻮي و اﳌﻮﺟﺐ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ 
، ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﻣﻦ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﻔﺴﺮﻫﺎ  5.14ﳑﺎ ﻳﻌﲏ ان  514.0ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ 
ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ  5وﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ اﺻﻐﺮ ﻣﻦ 744.1ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟـ ـــ دون ان ﻧﻨﺴﻰ ان ﻣﻌﺎﻣﻞ ﺗﻀﺨﻢ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﺟﺎءت 
  .ﻋﺪم وﺟﻮد ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻟﺘﻌﺪد اﳋﻄﻲ 
  : ESIWPETSﺳﻨﺘﺒﻊ ﻃﺮﻳﻘﺔ  ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑﻳﻦ اﳌﺴﺘﻘﻠﲔ وﻣﻦ اﺟﻞ ﺗﻮﺿﻴﺢ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﰲ اﻻﳘﻴﺔ
ﻖ اﻟﻤﻴﺰة اﺛﺮ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴ 57 :اﻟﺠﺪول رﻗﻢ 
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  SSPSﻣﻦ اﻋﺪاد اﻟﺒﺎﺣﺚ ﺑﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺮﺟﺎت : ﻟﻤﺼﺪر ا
  :ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول ﳝﻜﻦ اﺳﺘﺨﺮاج اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ 
  MKC428.0+125.0=AC
اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻻول واﺿﺢ ﰲ اﻻﳘﻴﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑﻳﻦ اﳌﺴﺘﻘﻠﲔ ﺣﻴﺚ ان ﻣﺘﻐﲑ  ﻣﻦ ﺧﻼل اﳉﺪول ﻳﺘﻀﺢ ان ﻫﻨﺎك ﺗﺒﺎﻳﻦ
ﰲ ﺣﲔ ﻳﻜﺘﺴﻲ اﳌﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻟﺜﺎﱐ ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن اﳘﻴﺔ ﺑﺎﻟﻐﺔ  ﻟﻌﺪم ﻣﻌﻨﻮﻳﺘﻪ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﰎ ازاﺣﺘﻪ
، ﻛﻤﺎ 50.0 >000.0اﳌﻌﻨﻮﻳﺔ  ﺘﻪوﻫﺬا اﺛﺒﺘﺘﻪ ﻗﻴﻤ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﺟﺪا ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
ﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ، ﳑﺎ ﻳﻌﲏ وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ﻗﻮﻳﺔ ﺑﻴﻨﻪ وﺑﲔ اﳌﺘ936.0ان ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط ﻣﻮﺟﺐ وﻣﺮﺗﻔﻊ 
ﻣﻦ اﻟﺘﻐﲑ ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  %8.04اي ان  %8.04وﻫﺬا ﻣﺎ ﻳﻔﺴﺮﻩ اﻳﻀﺎ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺘﺤﺪﻳﺪ اﻟﺬي ﺑﻠﻐﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ 
ﻞ اﻻﳓﺪار ﻳﻌﱪ ﻋﻦ ان اﻟﺘﻐﲑ ﰲ ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﺑﻨﺴﺒﺔ ﻣﻳﻌﻮد ﺳﺒﺒﻪ اﱃ ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن، ﻛﻤﺎ ان ﻣﻌﺎ
وﻫﻲ اﻗﻞ ﻣﻦ  1، ﻛﻤﺎ ان ﻗﻴﻢ ﺗﻀﺨﻢ اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﺗﺴﺎوي % 4.28ﰲ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﻨﺴﺒﺔ  ﻳﺆدي اﱃ ﺗﻐﲑ% 001
ﺗﺘﺒﺎﻳﻦ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة  :وﺑﺬﻟﻚ ﻧﻘﺒﻞ اﻟﻔﺮﺿﻴﺔ اﻟﺜﺎﻣﻨﺔ ﺎﱄ ﻋﺪم وﺟﻮد ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻟﺘﻌﺪد اﳋﻄﻲ، وﺑﺎﻟﺘ 5
  .ﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاطاﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻷﳘﻴﺔ واﻟﺘﺄﺛﲑ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨ




  :ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺼﻞ 
  
ﻳﺸﲑ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﻮﺻﻔﻲ ﳌﺘﻐﲑات اﻟﺪراﺳﺔ ﺑﺪﻻﻟﺔ اﻟﻮﺳﻂ اﳊﺴﺎﰊ واﻻﳓﺮاف اﳌﻌﻴﺎري وﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف اﱃ اﳚﺎﺑﻴﺔ 
ﺔ ﳍﺎ ﺣﻴﺚ ﺑﻠﻐﺖ اﳌﺘﻮﺳﻄﺎت اﻟﻌﺎﻣ واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن،  ﰲ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﺜﻼث 
ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻮاﱄ وﻛﻠﻬﺎ ﻓﺎﻗﺖ ﻣﺘﻮﺳﻂ اﻟﻘﺒﻮل وﺟﺎءت ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﺿﻤﻦ ﻣﻘﻴﺎس  36.3، 67.3، 27.3: 
ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻮاﱄ ﳑﺎ  12.0، 80.0، 40.0:اﳋﻤﺎﺳﻲ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﳌﺘﻮﺳﻂ اﳌﺮﺟﺢ، وﺑﺎﳓﺮاﻓﺎت ﻣﻌﻴﺎرﻳﺔ ﻗﺪرﻫﺎ ﻟﻴﻜﺮت 
، 1.1:ﺧﺘﻼف اﻟﱵ ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﻬﺎ ﻛﺎﻻﰐ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ اﻧﺴﺠﺎم ﰲ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮد اﻟﻌﻴﻨﺔ وﻫﻮ ﻣﺎ اﻛﺪﺗﻪ ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻ
وﻛﻠﻬﺎ ﺟﺎءت ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ ﳑﺎ ﻳﺪل ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺴﺠﺎم اﻟﻜﺒﲑ ﰲ اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺣﻮل اﳌﺘﻐﲑات  87.5، 1.2
  .اﻟﺜﻼث
ﺑﻴﻨﺘﻪ ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻻرﺗﺒﺎط  ﻣﺎ ﻛﻤﺎ اﻇﻬﺮت اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ وﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ﻣﻮﺟﺒﺔ ﻗﻮﻳﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑﻳﻦ اﳌﺴﺘﻘﻠﲔ واﳌﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ وﻫﻮ
  .(936.0واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ،  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنادارة ) ، (334.0، ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ )اﻟﱵ ﺑﻠﻐﺖ
اﻟﱵ ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ  FIVﰎ اﺧﺘﺒﺎر اﻻرﺗﺒﺎط اﳋﻄﻲ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑﻳﻦ اﳌﺴﺘﻘﻠﲔ ﺑﺎﺣﺘﺴﺎب اﻟﻘﻴﻤﺔ  ﰒ
ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻊ اﺳﺘﺒﻌﺎد اﳌﺘﻐﲑ  ﻹدارة ﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻻولﻟﻠﻤ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑات اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ 984.1:ﻣﺴﺎوﻳﺔ ﻟـ ـــ ــ
وﻗﺒﻮل اﳌﺘﻐﲑان اﻻﺧﺮان اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن  50.0اﻟﻔﺮﻋﻲ اﻻول اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن اﻟﺬي ﻓﺎﻗﺖ ﻗﻴﻤﺘﻪ اﻻﺣﺘﻤﺎﻟﻴﺔ 
ﺔ وﻫﻮ ﻣﺎ ﰎ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻴﻪ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﻃﺮﻳﻘ 50.0ﻻن ﻗﻴﻤﺘﻴﻬﻤﺎ اﻻﺣﺘﻤﺎﻟﻴﺔ ﺟﺎءت اﻗﻞ ﻣﻦ  واﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن
ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑات 944.1 ﻣﺴﺎوﻳﺔ FIVﻗﻔﺪ ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﺔ ، وﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻟﺜﺎﱐ ESIZPETS
اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ ﻟﻪ اﳌﻜﻮﻧﺎت واﻟﻮﻇﺎﺋﻒ وﻗﺪ ﰎ ﻗﺒﻮﳍﻤﺎ ﰲ ﻣﻌﺎدﻟﺔ اﻻﳓﺪار اﳌﺘﻌﺪد ﺑﻌﺪ ان ﺟﺎءت ﻗﻴﻤﺘﺎﳘﺎ اﻻﺣﺘﻤﺎﻟﻴﺔ اﻗﻞ 
  .RETNEﻣﺒﺎﺷﺮة ﻣﻦ ﻃﺮﻳﻘﺔ  50.0ﻣﻦ 
 ﺎتاﺟﺎﺑﺎت اﻟﺬﻛﻮر و ﻣﺘﻮﺳﻄ ﺎتﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوﻗﺎت ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﲔ ﻣﺘﻮﺳﻄﻠﻨﺎ اﱃ اﻧﻪ ﺗﻮﺻ tset-Tوﻣﻦ ﺧﻼل اﺧﺘﺒﺎر 
  .اﺟﺎﺑﺎت اﻻﻧﺎث
اﱃ وﺟﻮد  ﺑﻌﺾ اﻟﻔﺮوق اﳌﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺗﻌﺰى اﱃ  ﺑﻌﺾ  اﻳﻀﺎ ﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﺪراﺳﺔ و
اﳌﺴﺘﻮى  ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن، اﻻول ، اﻟﻌﻤﺮ و اﳊﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞﻣﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ
اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ واﻟﺒﻨﻚ اﳌﺴﺘﺨﺪم ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻟﺜﺎﱐ ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن، اﻣﺎ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﳌﻴﺰة 
اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﺄﺛﺒﺘﺖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻋﺪم وﺟﻮد ﻓﺮوق ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺗﻌﺰى اﱃ ﻣﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت 
   .ﺨﺼﻴﺔ اﻟﺸ
ان ﻫﻨﺎك ﺗﺒﺎﻳﻦ واﺿﺢ ﰲ اﻻﳘﻴﺔ ﺑﲔ اﳌﺘﻐﲑﻳﻦ اﳌﺴﺘﻘﻠﲔ ﺣﻴﺚ ان ﻣﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻻول ادارة واﺧﲑ ﺗﻮﺻﻠﻨﺎ اﻳﻀﺎ اﱃ 
ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﰎ ازاﺣﺘﻪ ﻟﻌﺪم ﻣﻌﻨﻮﻳﺘﻪ ﰲ ﺣﲔ ﻳﻜﺘﺴﻲ اﳌﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻟﺜﺎﱐ ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن اﳘﻴﺔ ﺑﺎﻟﻐﺔ ﺟﺪا 
  .ﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑ
  












   اﻟﺨﺎﺗﻤﺔ




  :ﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺪراﺳﺔ : أوﻻ 
ﺗﺮﺗﺒﻂ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺄﺑﻌﺎد ﻣﺘﻌﺪدة وﳎﺎﻻت وأوﺟﻪ ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻣﻨﻬﺎ ﻣﺎ ﻳﺘﻌّﻠ ﻖ ﺑﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت وﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت 
اﻟﺸﺒﻜﻴﺔ وأﺧﺮى ﺗﺮﺗﺒﻂ ﺑﺄﺻﻮل اﳌﻌﺮﻓﺔ ورأس اﳌﺎل اﻟﻔﻜﺮي، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﱃ ﺳﺮﻋﺔ اﻟﺘﻐﲑ اﻟﻨﻮﻋﻲ  ﰲ ﺑﻴﺌﺔ اﻷﻋﻤﺎل 
ﻫﺬﻩ ﺧﺎﺻﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎع اﳋﺪﻣﻲ  ، ﻛﻤﺎ ﺗﺮﺗﺒﻂ اﻳﻀﺎ ﺑﺈدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﺒﻴﻚ واﻟﺘﻌﺎﺿﺪ واﻻﲡﺎﻩ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﳓﻮ اﻟﺘﺸ
اﻷﺑﻌﺎد واĐﺎﻻت اﳌﺘﻨﻮﻋﺔ واﳌﺘﻌﺪدة ﺟﻌﻠﺖ ﻣﻦ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻘﻼً ﻣﻌﺮﻓﻴًﺎ ﻣﺘﺨﺼﺼًﺎ ﻳﺘﺠﺎوز ﺣﺪود اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﺮاﻓﺪ 
ﳉﻮﻫﺮي ﰲ ﳎﻤﻞ ﻮﻟﻮﺟﻴﺎ وﺗﺼﺎﻋﺪ ﺗﺄﺛﲑﻫﺎ اﻣﻌﺮﰲ وﺗﻄﺒﻴﻘﻲ ﻣﻨﻔﺮد ﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﻬﻤﺎ ﺗﻌﺎﻇﻢ ﺗﺄﺛﲑ ﻫﺬﻩ اﻟﺘﻜﻨ
ن اﻟﻌﻀﻮي اﻟﻼﻣﺘﻨﺎﻫﻲ ﻟﻠﻤﻌﺮﻓﺔ اﻟﺼﲑورة واﳌﻌﺮﻓﺔ ﻜﻮ اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﺒﺴﺎﻃﺔ ﺗﺴﺘﻨﺪ ﻋﻠﻰ اﳌ ذﻟﻚ ﻷن إدارة، اﻟﻨﺸﺎط اﻹﻧﺴﺎﱐ
ﰲ ﳎﺎل اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت  اﻟﻜﻴﻨﻮﻧﺔ اﻟﱵ ﺗﺴﺘﻨﺪ ﻋﻠﻰ اﳊﺎﺟﺔ اﳌﻠﺤﺔ ﻟﺘﻨﻈﻴﻢ واﺳﺘﺜﻤﺎر اﻟﺜﺮوة اﻟﻌﻘﻠﻴﺔ واﻟﻔﻜﺮﻳﺔ وﺗﻮﻇﻴﻔﻬﺎ
  .اﳌﺆﻛﺪة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔاﻛﺘﺴﺎب اﳌﻴﺰة  و ﻣﻦ اﺟﻞ اﻟﺘﻔﻮق اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔاﻟ
  :ﻣﻦ ﺧﻼل ﲢﻠﻴﻞ إﺟﺎﺑﺎت اﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧﺎت واﺧﺘﺒﺎر اﻟﻔﺮﺿﻴﺎت ﲤﻜﻨﺎ ﻣﻦ اﻟﺘﻮﺻﻞ إﱃ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ
  :ﻟﻤﺪراء اﻟﺒﻨﻮك  ﺎناﻟﻤﻮﺟﻬ ﺎناﻻﺳﺘﺒﻴﺎﻧ- 1
  :ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻣﻘﻴﺎس آرﺛﺮ أﻧﺪرﺳﻦ 
اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻳﺘﻀﺢ ان ﻛﻞ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﺣﻘﻘﺖ ﻣﻌﺪﻻت ﺟﻴﺪة ﰲ  آرﺛﺮ أﻧﺪرﺳﻦ ﻟﺘﻘﻴﻴﻢ ادارةﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﳌﻘﻴﺎس 
  :ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﻮﺿﺢ ﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲاﻟﺴﻠﻢ  
اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏ اﳉﺰاﺋﺮي، اﻟﺒﻨﻚ اﳋﺎرﺟﻲ اﳉﺰاﺋﺮي، ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ، اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﲏ ﻟﻠﺘﻮﻓﲑ 
  .اﳌﻨﻈﻤﺔ ﺗﺴﲑ ﰲ اﳌﻘﺪﻣﺔ 03- 02واﻻﺣﺘﻴﺎط، ﺑﻨﻚ اﻟﱪﻛﺔ اﳉﺰاﺋﺮي، ﺑﻨﻚ اﳋﻠﻴﺞ، ﻣﻌﺪﻻت ﺿﻤﻦ اĐﺎل ﻣﻦ
  .اﳌﻨﻈﻤﺔ راﺋﺪة ﰲ ﻣﻴﺪان اﳌﻌﺮﻓﺔ  04-13اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ اﳉﺰاﺋﺮي، ﺑﻨﻚ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﶈﻠﻴﺔ، ﺿﻤﻦ اĐﺎل 
 :ﻣﻘﻴﺎس اﻟﺠﻤﻌﻴﺔ اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ﻟﻠﺘﺪرﻳﺐ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ 
ﺮﻓﺔ ﻳﺘﻀﺢ ان ﻛﻞ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﳌﻘﻴﺎس اﳉﻤﻌﻴﺔ اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ ﻟﻠﺘﺪرﻳﺐ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﻟﻘﻴﺎس وﲢﺪﻳﺪ اﺳﺘﻌﺪاد اﳌﻨﻈﻤﺔ ﻹدارة اﳌﻌ
      اﳚﺎﺑﻴﺔ ﺑﺎﺳﺘﺜﻨﺎء  اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﲏ ﻟﻠﺘﻮﻓﲑ واﻻﺣﺘﻴﺎط اﻟﺬي ﺣﻘﻖ ﻣﻌﺪﻻ ﺿﻤﻦ اﻟﻔﺌﺔ تاﻟﺒﻨﻮك ﺣﻘﻘﺖ ﻣﻌﺪﻻ
ﺮاﺟﻊ اﻷﻓﻜﺎر اﳌﻄﺮوﺣﺔ ﰲ ﳎﺎل إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﺣﲔ ﻳﺲ ﰲ ﻣﺮاﺣﻞ اﻻﺳﺘﻌﺪاد وﻳﻨﺒﻐﻲ أن ﻟﻴ:وﲟﻼﺣﻈﺔ  91 - 01
  : ﺣﻘﻘﺖ ﺑﻘﻴﺖ اﻟﺒﻨﻮك ﻣﺎ ﻳﻠﻲ 
اﳉﺰاﺋﺮي، اﻟﺒﻨﻚ اﳋﺎرﺟﻲ اﳉﺰاﺋﺮي، ﺑﻨﻚ اﻟﱪﻛﺔ اﳉﺰاﺋﺮي، ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ ﻣﻌﺪﻻت  اﻟﻘﺮض اﻟﺸﻌﱯ
ﻫﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﻘﺮﺑﺔ، وﰲ اﻟﻄﺮﻳﻖ وﲢﺘﺎج إﱃ اﻟﻨﻈﺮ إﱃ ﺑﻌﺾ اﻟﻘﻀﺎﻳﺎ اﳌﺆﺳﺴﻴﺔ : وﲟﻼﺣﻈﺔ   42-02ﺿﻤﻦ اﻟﻔﺌﺔ 
  .ﻟﺘﺄﻣﲔ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ اﻟﻨﺎﺟﺢ




ﻋﻠﻰ اﺳﺘﻌﺪاد : وﲟﻼﺣﻈﺔ   42-02اﶈﻠﻴﺔ، ﺿﻤﻦ اﻟﻔﺌﺔ  اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏ اﳉﺰاﺋﺮي، ﺑﻨﻚ اﳋﻠﻴﺞ، ﺑﻨﻚ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ
  .ووﺿﻌﻬﺎ ﺟﻴﺪ ﻟﻠﻤﺒﺎدرة اﻟﻨﺎﲨﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ
  :اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن اﻟﻤﻮﺟﻪ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﻴﻦ  -2
ﻳﺸﲑ اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﻮﺻﻔﻲ ﳌﺘﻐﲑات اﻟﺪراﺳﺔ ﺑﺪﻻﻟﺔ اﻟﻮﺳﻂ اﳊﺴﺎﰊ واﻻﳓﺮاف اﳌﻌﻴﺎري وﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻﺧﺘﻼف اﱃ  
 :ﻣﺒﲔ ﰲ اﻻﰐ ﻛﻤﺎ ﻫﻮﳚﺎﺑﻴﺔ ﰲ اﳌﺘﻐﲑات اﻟﺜﻼث  ا
وﻫﻮ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ أي ان اﻟﺒﻨﻮك  93.3وﻫﻮ ﻳﻔﻮق اﳌﻌﺪل  27.3ﺑﻠﻎ ﻣﺘﻮﺳﻂ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن -
  .اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﺗﺴﺘﺨﺪم ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ
ﻴﺔ أي ان وﻫﻮ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟ 93.3وﻫﻮ ﻳﻔﻮق اﳌﻌﺪل  67.3 ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﺑﻠﻎ ﻣﺘﻮﺳﻂ  -
  .اﻟﺰﺑﻮن ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊاﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط ﺗﺴﺘﺨﺪم ادارة 
وﻫﻮ ﺿﻤﻦ ﻓﺌﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ أي ان اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ  93.3وﻫﻮ ﻳﻔﻮق اﳌﻌﺪل  36.3 اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﺑﻠﻎ ﻣﺘﻮﺳﻂ  -
  .ﻟﺪﻳﻬﺎ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺑﺪرﺟﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط 
 :ﺒﺎط اﱃ ﻳﺸﲑ ﲢﻠﻴﻞ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗ 
 ﺣﻴﺚ ﺑﻠﻎ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﻴﻨﻬﻤﺎ ﺑﲔ  ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ ﻃﺮدﻳﺔوﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ  -
  .334.0
واﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﺣﻴﺚ ﺑﻠﻎ ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗﺒﺎط ﺑﻴﻨﻬﻤﺎ  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮنﺑﲔ  ادارة  ﻗﻮﻳﺔوﺟﻮد ﻋﻼﻗﺔ ﻃﺮدﻳﺔ  -
  .936.0
 اﻧﻪ ﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮوﻗﺎت ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﺑﲔ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻟﺬﻛﻮر و ﺗﻮﺻﻠﻨﺎ اﱃ tset-Tﻣﻦ ﺧﻼل اﺧﺘﺒﺎر  
 .ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻻﻧﺎث
اﱃ وﺟﻮد  ﺑﻌﺾ اﻟﻔﺮوق اﳌﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد  ﺗﻮﺻﻠﻨﺎ :ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﺣﺎدي اﻟﺘﺒﺎﻳﻦ  
ﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻻول اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺗﻌﺰى اﱃ  ﺑﻌﺾ ﻣﺘﻐﲑات اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ، اﻟﻌﻤﺮ و اﳊﺎﻟﺔ اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤ
ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن، اﳌﺴﺘﻮى اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ واﻟﺒﻨﻚ اﳌﺴﺘﺨﺪم ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻟﺜﺎﱐ ادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن، 
اﻣﺎ ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑ اﻟﺘﺎﺑﻊ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﺄﺛﺒﺘﺖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﻋﺪم وﺟﻮد ﻓﺮوق ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﰲ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎت اﺟﺎﺑﺎت اﻓﺮاد 
 .اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﺸﺨﺼﻴﺔ اﻟﻌﻴﻨﺔ ﺗﻌﺰى اﱃ ﻣﺘﻐﲑات 
 :ﳕﻮذج اﻻﳓﺪار اﳋﻄﻲ اﻟﺒﺴﻴﻂ  
           ﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ    -
  .ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط 50.0 ≤  α




ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  50.0 ≤  α ﺔﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳاﻟﺰﺑﻮن اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋ ﻊﻹدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻳﻮﺟﺪ  -
  .ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
ﻳﻮﺟﺪ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﰲ ﺟﺎﻧﺒﻬﺎ اﳌﺘﻌﻠﻖ ﲟﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﳎﺘﻤﻌﺔ  اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ  -
  .ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط  50.0 ≤ αاﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ 
 :ﳕﻮذج اﻻﳓﺪار اﳌﺘﻌﺪد  
 :ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ اﻻول ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن -
ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻮل اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة  50.0 ≤ αﻻ ﻳﻮﺟﺪ اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ *
  .اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاطﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك 
ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى  50.0 ≤ αﻳﻮﺟﺪ اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  *
  .اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
ﺎﻓﺴﻴﺔ ﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة ﺗﻨ 50.0 ≤ αﻳﻮﺟﺪ اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  *
  .ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
  :اﻟﺰﺑﻮن اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊادارة  اﻟﺜﺎﱐﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑ اﳌﺴﺘﻘﻞ  -
ﳌﻜﻮﻧﺎت ﻹدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة  50.0 ≤ αﻳﻮﺟﺪ اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  *
  .ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
ﻟﻮﻇﺎﺋﻒ ﻹدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﻣﻴﺰة  50.0 ≤ αﻳﻮﺟﺪ اﺛﺮ ذو دﻻﻟﺔ اﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮى ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ  *
  .ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
  :ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﲑﻳﻦ اﳌﺴﺘﻘﻠﲔ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن-
اﻟﺒﻨﻮك ﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﻣﻦ ﺣﻴﺚ اﻷﳘﻴﺔ واﻟﺘﺄﺛﲑ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺪى ﺗﺘﺒﺎﻳﻦ ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وادارة اﻟﻌﻼ *
، ﺣﻴﺚ ﰎ ازاﺣﺔ اﳌﺘﻐﲑ اﻻول ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﻟﻌﺪم ﻣﻌﻨﻮﻳﺘﻪ، وﻗﺒﻮل اﳌﺘﻐﲑ اﻟﺜﺎﱐ ادارة اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ اﻻﻏﻮاط
  .اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن
 :ﺛﺎﻧﻴﺎ اﻻﻗﺘﺮاﺣﺎت واﻟﺘﻮﺻﻴﺎت
ﻮﻻﻳﺔ اﻷﻏﻮاط و ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﱵ ﰎ اﻟﺘﻮﺻﻞ ﳎﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﺒﻨﻮك اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ  ﺑاﻧﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺪراﺳﺔ اﳌﻴﺪ
  :إﻟﻴﻬﺎ ﻳﻘﱰح اﻟﺒﺎﺣﺚ اﻵﰐ 
إﱃ  ﲢﻘﻴﻘﻬﺎ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ ﻋﺸﻮاﺋﻴﺔ ﺑﻞ  اﳌﺆﺳﺴﺎت ﺗﺴﻌﻰ ﻻ وﺿﻊ ﻣﺪﺧﻞ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﺣﻴﺰ اﻟﺘﻨﻔﻴﺬ  ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻃﺎرﺋﺔ ﳚﺐ أن 
ﻣﻊ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ  ﺮﺗﺒﻂ ﺑﺸﻜﻞ وﺛﻴﻖﺑﻌﺪ إﻋﺪاد ﳏﻜﻢ ﻣ ﳚﺐ أن ﺗﺘﺒﻊ ﺧﻄﻮات ﻣﺪروﺳﺔ
ﻟﺘﻤﻜﻴﻨﻬﺎ ﻣﻦ ﲢﻘﻴﻖ أﻫﺪاﻓﻬﺎ،و ﻣﻦ ﻫﻨﺎ ﳚﺐ أن ﻧﻔﻬﻢ أن إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﻴﺴﺖ ﻫﻲ اﳊﻞ اﻟﺸﺎﻣﻞ اﻟﺬي ﻣﻦ ﺷﺄﻧﻪ أن 




أن  ﳌﻮاﺟﻬﺔ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت اﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ و ﲡﻌﻠﻬﺎ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺔوﻟﻜﻦ ﳝﻜﻦ أن ﺗﻌﺘﱪ ﻛﻮﺳﻴﻠﻓﺮ ﺣﻠﻮل ﺳﺮﻳﻌﺔ ﻳﻮ 
 .وﺗﺴﺎﻋﺪﻫﺎ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺘﻐﲑات اﳊﺎﺻﻠﺔ ﺑﺎﻟﺒﻴﺌﺔ ﲡﺎري اﻟ
و أرﺷﻔﺘﻬﺎ ﻣﻦ أﺟﻞ ﺗﺴﻬﻴﻞ  اﳌﻌﺎرف و ﲣﺰﻳﻨﻬﺎ  ذاﻛﺮة ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻟﻀﻤﺎن اﺳﺘﺪاﻣﺔ ﻟﻠﺒﻨﻮك اﻟﻌﻤﻞ ﻣﻦ أﺟﻞ أن ﻳﻜﻮن 
 .اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﳌﻌﺎرف و ﺗﻮﻇﻴﻔﻬﺎ 
 .اﻟﱰوﻳﺞ ﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﺒﺎدل و اﳌﺸﺎرﻛﺔ ﰲ اﳌﻌﺮﻓﺔ  
  .اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻋﻦ ﻃﺮﻳﻖ اﻟﺘﺨﻠﺺ ﻣﻦ اﻹﺟﺮاءات اﳌﻄﻮﻟﺔ  ﻏﲑ اﻟﻀﺮورﻳﺔ  ﺗﺒﺴﻴﻂ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت و ﺧﻔﺾ 
ة و ﰲ ﺗﻮﻟﻴﺪ اﻟﺜﺮو  اﻟﺬي ﺗﻠﻌﺐ ﻓﻴﻪ اﳌﻌﺮﻓﺔ  اﻟﺪور اﳊﺎﺳﻢ ( اﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﻓﺔ)اﻻﺳﺘﻌﺪاد ﻟﻼﻧﺪﻣﺎج ﰲ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻟﻌﺎﳌﻲ  
 .إﻋﻄﺎء ﻗﻴﻤﺔ ﻣﻀﺎﻓﺔ 
ﺳﺎء ﻣﺼﺎﱀ و ﻣﻮﻇﻔﲔ ﰲ دورات ﻣﺘﺨﺼﺼﺔ إﺷﺮاك ﻋﺪد ﻛﺒﲑ ﻣﻦ اﻷﻓﺮاد ﺑﻜﺎﻓﺔ اﳌﺴﺘﻮﻳﺎت اﻹدارﻳﺔ ﻣﻦ ﻣﺪراء و رؤ  
 .ﻣﻦ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ đﺪف اﻟﺘﻮﻋﻴﺔ و اﻟﺘﺪرﻳﺐ ﻋﻠﻰ ﳑﺎرﺳﺎت  و ﻧﻀﻢ  و ﺑﺮاﻣﺞ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ 
  .و ﺗﺒﺎدل اﳌﻌﺎرف ﺗﻌﺰﻳﺰ ﺗﻘﺎﺳﻢاﻟﺒﻨﻚ ﻟﺒﻨﺎء و ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﻌﺎرف، ﺟﻬﻮد و أﻧﺸﻄﺔ اﻷﻓﺮاد ﰲ  ﻟﺘﻘﻮﻳﺔﺛﻘﺎﻓﺔ ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ  دﻋﻢ 
اﻟﻨﺎﺑﺾ اﻟﺬي ﻣﻦ  اﻟﻘﻠﺐ ﲢﺘﻴﺔ ﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻹﻋﻼم و اﻻﺗﺼﺎل ﻷĔﺎ ﺺ اﻟﺒﻨﻴﺔﺑﻜﻞ ﺟﺪﻳﺪ ﻓﻴﻤﺎ ﳜ اﻟﺒﻨﻮكﲡﻬﻴﺰ  
 .ﺑﺴﻬﻮﻟﺔ  اﻟﺒﻨﻚ ﺧﻼﻟﻪ ﳝﻜﻦ أن ﺗﺘﺪﻓﻖ اﳌﻌﺮﻓﺔ إﱃ ﲨﻴﻊ اﻷﻗﺴﺎم و اﻹدارات ﰲ
 .ﻟﻜﱰوﻧﻴﺔ ﻣﻦ ﺷﺄĔﺎ أن ﺗﻘﻮي اﻟﺮﺻﻴﺪ اﳌﻌﺮﰲ ﻟﺪى اﻷﻓﺮاد إﻧﺸﺎء ﻣﻜﺘﺒﺔ إ 
 .  ﻷﻧﻪ ﻣﻔﺘﺎح اﳌﻌﺮﻓﺔﺪى اﳊﻴﺎة ﺿﺮورة إﻗﻨﺎع اﻷﻓﺮاد ﺑﺄﳘﻴﺔ اﻟﺘﻌﻠﻢ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﻣ 
ﺗﺘﻮﻗـﻒ ﻋﻠـﻰ اﻟﺴـﻌﺮ  اﻟﻴﻮم، ﻓـﺈن ﻣﺼـﺎدر اﻟﺘﻔـﻮق اﻟﺘﻨﺎﻓﺴـﻲ ﱂ ﺗﻌـﺪ اﻟﺒﻨﻜﻲﻧﻈﺮا ﻟﻠﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻟﺸﺪﻳﺪة اﻟﱵ ﺗﺸﻮب اﻟﻌﻤﻞ  
ﻏﺎﻟﺒﻴـﺔ اﻟﺒﻨـﻮك، ﺑـﻞ إن اﻷﻣـﺮ أﺻـﺒﺢ  واﳉﻮدة ﺑﺸﻜﻞ ﻛﺎﻣﻞ، ﺧﺎﺻﺔ ﺑﻌﺪ أن وﺻﻠﺖ ﻫﺬﻩ اﳌﻴﺰات إﱃ درﺟـﺔ ﻋﺎﻟﻴـﺔ ﻋﻨـﺪ
ﰲ ﺗﻮﺻــﻴﻞ وﺗﺴــﻠﻴﻢ اﳋﺪﻣــﺔ اﳌﺼــﺮﻓﻴﺔ، وﻧﻮﻋﻴــﺔ  ﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴــﺎ اﳊﺪﻳﺜــﺔ واﻟﺘﻘﻨﻴــﺔ اﳌﺴــﺘﺨﺪﻣﺔﻳﻌﺘﻤــﺪ وﺑﺸــﻜﻞ ﻛﺒــﲑ ﻋﻠــﻰ اﻟﺘ
 .اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﱵ ﺗﺮﺑﻂ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﻌﻤﻼﺋﻬﺎ اﳊﺎﻟﻴﲔ واﳌﺮﺗﻘﺒﲔ
وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل  ﺑﺎﻟﻜﺎﻣﻞ، ﺗﺘﺒﲎ اﳌﻔﺎﻫﻴﻢ واﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﳌﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻟﺰﺑﻮنان  ﺣﺎﻟﻴﺎاﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ  ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك 
اﻻﻛﺘﻔﺎء ﺑﺘﺤﻘﻴﻖ رﺿﺎﻩ ﻓﻘﻂ، وإﳕﺎ اﻻﺳﺘﻤﺮار  اﻟﺰﺑﻮن، واﻻﺳﺘﻤﺎع إﻟﻴﻪ وﻣﻌﺎﳉﺔ ﺷﻜﺎوﻳﻪ، ﺑﻞ وﻋﺪم إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻫﺬا
 .ﻧﺎﺟﺤﺔ وداﺋﻤﺔ وﻣﺮﲝﺔ ﰲ آن واﺣﺪﻋﻤﻴﻞ -ﻋﻼﻗﺎت ﺑﻨﻚ ﺣﱴ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ اﻟﻮﻻء اﻟﺘﺎم ﳍﺎ، وﻣﻦ ﰒ اﻟﻮﺻﻮل إﱃ
ﻏﺮار ﻣﺎ ﺗﺴﺘﺨﺪﻣﻪ اﻟﺒﻨﻮك  ، ﻋﻠﻰاﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ وﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺼﺎل اﳊﺪﻳﺜﺔ اﳌﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﰲ 
، واﻟﺒﲎ اﻟﺘﺤﺘﻴﺔ اﻻﻟﻜﱰوﻧﻴﺔ اﳌﺘﻘﺪﻣﺔ ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ ﳚﻌﻞ ﻣﻦ ةﺆ اﻟﻜﻔاﻟﻌﺎﳌﻴﺔ، ﻓﺘﻮﻓﺮ ﻗﻮاﻋﺪ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت اﻟﻌﻤﻼﻗﺔ 
  . ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺳﻬﻠﺔ وﺗﻄﻮرا ﻃﺒﻴﻌﻴﺎ وﺣﺘﻤﻴﺎ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﺒﻨﻴﻬﺎ ﳌﻔﺎﻫﻴﻢ واﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت إدارة
 




 .ﳍﻢ ﺟﺘﻤﺎﻋﺎت اﻟﺪورﻳﺔ اﻟﻜﺎﻓﻴﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﺟﻞ ﲢﺪﻳﺪ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔاﻻ اﳌﺰﻳﺪ ﻣﻦ ﺗﻨﻈﻴﻢ 
 .  ﲟﻘﱰﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺣﻮل اﳋﺪﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة وﻃﺮﻳﻘﺔ ﺗﻘﺪﳝﻬﺎ ﲜﺪﻳﺔ اﻻﺧﺬﳚﺐ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك ﳏﻞ اﻟﺪراﺳﺔ  
ﺴﻬﻴﻞ اﳊﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك ﳏﻞ اﻟﺪراﺳﺔ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻧﻈﻤﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻟﺪﻳﻬﺎ ﺧﺎﺻﺔ ﻧﻈﺎم اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻣﻦ اﺟﻞ ﺗ 
 .ﻋﻠﻰ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻣﻦ اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ واﳍﻴﺌﺎت اﳊﻜﻮﻣﻴﺔ
 .ﻣﻜﺎﻓﺄة اﳌﻮﻇﻔﲔ اﳌﺒﺪﻋﲔ وﺗﺸﺠﻴﻊ اﺻﺤﺎب اﻻﻓﻜﺎر اﳉﺪﻳﺪةﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻮك ﳏﻞ اﻟﺪراﺳﺔ  
ﻷĔﺎ ﻻ  ﰲ ﳎﺎل إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻟﺪﻳﻪ ﻳﺮاﺟﻊ اﻷﻓﻜﺎر اﳌﻄﺮوﺣﺔﺑﺼﻔﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻮﻃﲏ ﻟﻠﺘﻮﻓﲑ واﻻﺣﺘﻴﺎط ان  
  .اﳌﻄﻠﻮب ﺗﺮﻗﻰ ﻟﻠﻤﺴﺘﻮى 
  أﻓﺎق اﻟﺒﺤﺚ: ﺛﺎﻟﺜﺎ 
دور ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﺎﻋﺘﻤﺎد اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ  ةﺑﻌﺪ اﻻﻧﺘﻬﺎء ﻣﻦ ﻣﻌﺎﳉﺔ إﺷﻜﺎﻟﻴﺔ ﲝﺜﻨﺎ اﳌﺮﻛﺰ 
، وﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺴﺎر اﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﻨﻈﺮي واﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻲ اﻟﺬي رﻛﺰ ﻋﻠﻴﻪ ﲝﺜﻨﺎ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
  : ﻣﻦ اﳉﻮاﻧﺐ واﻹﺷﻜﺎﻻت اﳉﺪﻳﺮة ﲟﻮاﺻﻠﺔ اﻟﺒﺤﺚ ﻓﻴﻬﺎ ﻷﳘﻴﺘﻬﺎ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ واﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻴﺔ وﻣﻨﻬﺎ ﻇﻬﺮت ﻟﻨﺎ اﻟﻌﺪﻳﺪ
 .ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﻨﺘﺠﺎت ادارة دور ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﺎﻋﺘﻤﺎد اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ .1
 .اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ ﺳﻠﺴﻠﺔ اﻟﺘﻮرﻳﺪ ادارةدور ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﺑﺎﻋﺘﻤﺎد اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ   .2







ﻫﺬا اﺟﺘﻬﺎد ﺑﺸﺮي، وﺟﻬﺪ إﻧﺴﺎﻧﻲ ﻳﻼزﻣﻪ اﻟﻨﻘﺺ، وﻳﺤﺘﺎج إﻟﻰ  : ﻗﻮلأأﺧﻴﺮا وﻓﻲ ﻧﻬﺎﻳﺔ ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ  
  .ﻧﻔﺴﻲ، وﺣﺴﺒﻲ أﻧﻨﻲ اﺟﺘﻬﺪت اﻟﺘﺼﻮﻳﺐ واﻹﺣﺴﺎن، ﻓـﺈن أﺻﺒﺖ ﻓﻤﻦ اﷲ وﺣﺪﻩ، وإن أﺧﻄﺄت ﻓﻤﻦ
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      أوﻻ: ﻗﺎﺋﻤﺔ اﻟﻤﺼﺎدر : 
 اﻟﻘﺮان اﻟﻜﺮﱘ 
  ..2691 .ced 82 ,enneiréglA euqilbupéR al ed leiciffO lanruoJ 
 , eiréglA ne sreicnanif stnemessilbaté sel te seuqnab sed ediug ,GMPK 
 .2102
 2991 ,ecnarF al,siraP – essuoraL -értsulli esuoral titep eL 
 :ﺑﺎﻟﻠﻐﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﺘﺐ واﻟﻤﺮاﺟﻊﻗﺎﺋﻤﺔ اﻟﻜ:ﺛﺎﻧﻴﺎ 
ﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن، ، دار واﺋ1اﻟﺼﻤﻴﺪﻋﻲ ﳏﻤﻮد ﺟﺎﺳﻢ، اﳉﻴﻮﺳﻲ ﺳﻠﻴﻤﺎن ﺷﻜﻴﺐ، ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ، ط  
 .9002
 .7002اﳌﻜﺎوي اﺑﺮاﻫﻴﻢ اﳋﻠﻮف، إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ واﳌﻤﺎرﺳﺎت واﳌﻔﺎﻫﻴﻢ، دار اﻟﻮراق، اﻷردن،  
 .6002اﳌﻌﺮﻓﺔ، دار اﳌﻴﺴﺮة، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، اﳌﺪﺧﻞ إﱃ إدارة   ،واﺧﺮوناﻟﻌﻠﻲ ﻋﺒﺪ اﻟﺴﺘﺎر،  
 .6002اﻟﻌﻠﻤﻲ ﻋﺒﺪ اﻟﺴﺘﺎر و آﺧﺮون، اﳌﺪﺧﻞ إﱃ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، دار اﳌﺴﲑة، ﻋﻤﺎن،  
 .5002اﳊﺠﺎزي ﻫﻴﺜﻢ ﻋﻠﻲ، إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻣﺪﺧﻞ ﻧﻈﺮي، اﻷﻫﻠﻴﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  
 .3002 اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ، ،دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ اﳍﻨﺪرة، أﲪﺪ ﺑﻦ ﺻﺎﱀ ﻋﺒﺪ اﳊﻔﻴﻆ، 
 .1002اﲪﺪ ﺳﻴﺪ ﻣﺼﻄﻔﻰ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻌﺎﳌﻲ ﺑﻨﺎء اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﺘﺼﺪﻳﺮ، دار اﳌﺮﻳﺦ، اﻟﺮﻳﺎض، اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ،  
 .1002اﻟﻄﺎﻫﺮ ﻟﻄﺮش، ﺗﻘﻨﻴﺎت اﻟﺒﻨﻮك، دﻳﻮان اﳌﻄﺒﻮﻋﺎت اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ، اﳉﺰاﺋﺮ،  
دار ﻗﺒﺎء ﻟﻠﻄﺒﺎﻋﺔ واﻟﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ،  ﻦ،أﻣﲔ ﻋﺒﺪ اﻟﻌﺰﻳﺰ ﺣﺴﻦ، اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ اﻟﻘﺮن اﻟﻮاﺣﺪ و اﻟﻌﺸﺮﻳ 
 .1002اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، 
إﲰﺎﻋﻴﻞ أﲪﺪ اﻟﺸﻨﺎوي، ﻋﺒﺪ اﻟﻨﻌﻴﻢ ﻣﺒﺎرك، اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﻨﻘﻮد واﻟﺒﻨﻮك واﻷﺳﻮاق اﳌﺎﻟﻴﺔ، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ،  
 .0002 اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ،
 .0002ﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، ، ﻛﻠﻴﺔ اﻟﺘﺠﺎرة ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘﺎﻫﺮة، ا1اﻟﺪﺳﻮﻗﻲ ﺣﺎﻣﺪ أﺑﻮ زﻳﺪ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺒﺎدئ واﻟﺘﻄﺒﻴﻖ، ط  
اﻓﺮاﱘ، ﺗﻮرﺑﺎن، واﺧﺮون، ﺗﻘﻨﻴﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﰲ إدارة اﻟﺸﺮﻛﺎت، ﺗﺮﲨﺔ ﻗﺎﺳﻢ ﺷﻌﺒﺎن، اﳉﺰء اﻷول، دار رﺿﺎ ﻟﻠﻨﺸﺮ،  
 .0002دﻣﺸﻖ، ﺳﻮرﻳﺎ، 
 .3991أﺑﻮ ﺑﻜﺮ ﺑﻌﲑة، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ودورﻩ ﰲ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ، ﻣﻨﺸﻮرات ﻗﺎر ﻳﻮﻧﺲ ،ﺑﻨﻐﺎزي، ﻟﻴﻴﻴﺎ،  




ﺎﻫﺮة، اﻟﻘ ،اﻟﺜﻘﺎﻓﻴﺔﺧﺎﻟﺪ اﻟﻌﺎﻣﺮي، دار اﻟﻔﺎروق ﻟﻼﺳﺘﺜﻤﺎرات  اﻷداء، ﺗﺮﲨﺔ ﳌﺴﺘﻮﻳﺎت اﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺑﺮﻧﺎر ﻣﺎر، اﻹدارة  
 .8002 ﻣﺼﺮ،
ﳌﻌﺮﻓﺔ ﺑﻨﺎء ﻟﺒﻨﺎت اﻟﻨﺠﺎح، اﻟﺪار اﳍﻨﺪﺳﻴﺔ، ﻣﺼﺮ، إدارة ا ﺑﺮوﻳﺴﻴﺖ ﺟﻴﻠﺒﲑت و آﺧﺮون، ﺗﺮﲨﺔ ﺻﺒﺤﻲ ﺣﺎزم ﺣﺴﻦ، 
 .4002
، دار 1ﺑﺸﲑ ﻋﺒﺎس اﻟﻌﻼق، ﲪﻴﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﻨﱯ اﻟﻄﺎﺋﻲ، ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت ﻣﺪﺧﻞ إﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ وﻇﻴﻔﻲ ﺗﻄﺒﻴﻘﻲ، ط  
 .9991زﻫﺮان ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، 
 .6991ردن، ﺑﺮﻫﺎن ﳏﻤﺪ، أﻧﻈﻤﺔ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘﺪس اﳌﻔﺘﻮﺣﺔ، ﻋﻤﺎن، اﻷ 
، ، ﻣﺆﺳﺴﺔ ﺷﺒﺎب اﳉﺎﻣﻌﺔ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ-اﳉﻮدة  -اﻟﻮﻗﺖ  -ﺟﺎﺳﻢ ﳎﻴﺪ، اﻹدارة اﳊﺪﻳﺜﺔ ﰲ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ  
 .4002
 .91:، ص0002ﺑﲑوت، ﻟﺒﻨﺎن، اﻷﻋﻤﺎل ﻣﺪﺧﻞ وﻇﻴﻔﻲ، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ، إدارةﲨﻴﻞ أﲪﺪ ﺗﻮﻓﻴﻖ،  
 .9991ﺎن اﻻردن، ﲨﻴﻞ ﺳﺎﱂ اﻟﺰﻳﺪاﻧﲔ، اﺳﺎﺳﻴﺎت ﰲ اﳉﻬﺎز اﳌﺎﱄ، دار واﺋﻞ، ﻋﻤ 
، اﻟﻴﺎﰲ اﻟﻌﺒﻴﻜﺎن، ﺗﺮﲨﺔ ﺷﺎدن ﻮﻳﻞ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت إﱃ ﻣﻌﺮﻓﺔﲢ ،، اﻹﻧﺴﺎن واﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﻋﺼﺮ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎتﺚدﻓﻠﻦ ﻛﻴ 
 .1002اﻟﺮﻳﺎض، اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، 
 .8002اﻻﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﰲ، دار اﻟﺼﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن،  ،ﻲﻳﺎ اﻟﻠﻴﺜﻧﺎ اﻟﺸﻤﺮي، ﻫﺎﺷﻢ 
 .3002ﺎت، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤّ ﺎن، اﻷردن، ﻫﺎﱐ اﻟﻀﻤﻮر، ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣ 
 .2102، اﻷردن، دار اﻟﻜﻨﻮز اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، 1وﺻﻔﻲ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﲪﺎن اﻟﻨﻌﺴﺔ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ، ط 
، دار ﺻﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، 1ﻣﺒﺎدئ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، ط، زﻳﺎد ﳏﻤﺪ اﻟﺸﺮﻣﺎن، ﻋﺒﺪ اﻟﻐﻔﻮر ﻋﺒﺪ اﻟﺴﺎﱂ 
 .9002
ء ﻋﺰام، ﻋﺒﺪ اﻟﺒﺎﺳﻂ ﺣﺴﻮﻧﺔ، ﻣﺼﻄﻔﻰ اﻟﺸﻴﺦ، ﻣﺒﺎدئ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳊﺪﻳﺚ ﺑﲔ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ واﻟﺘﻄﺒﻴﻖ، دار اﻟﺴﲑة، ﻛﺮﻳﺎز 
 .8002ﻋﻤﺎن، 
 .6002، دار اﳌﻨﺎﻫﺞ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، 1ﻛﻲ ﺧﻠﻴﻞ اﳌﺴﺎﻋﺪ، ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت وﺗﻄﺒﻴﻘﺎﺗﻪ، طز 
 .5002ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  ،، دار اﻟﻴﺎزورياﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻛﺮﻳﺎء ﻣﻄﻠﻚ، اﻟﺪوري، اﻹدارة ز 
 .0002، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، اﻟﺒﻨﻮك إدارة ﰲ اﳌﻌﺎﺻﺮة ﺎﻫﺎتزﻳﺎد رﻣﻀﺎن، ﳏﻔﻮظ ﺟﻮدة، اﻻﲡ 
 .7002، اﻷردنﲪﻴﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﻨﱯ اﻟﻄﺎﺋﻲ، ﺑﺸﲑ اﻟﻌﻼق، ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت ، دار زﻫﺮان ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن،  




ﺣﺴﲔ ﻋﺠﻼن ﺣﺴﻦ، إﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺎت اﻹدارة اﳌﻌﺮﻓﻴﺔ ﰲ ﻣﻨﻈﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل، اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ، إﺛﺮاء ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ،  
 .22:، ص9002، اﻷردنﻋﻤﺎن، 
 .8002واﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﳉﺰاﺋﺮ، ، دار đﺎء اﻟﺪﻳﻦ ﻟﻨﺸﺮ اﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻹدارةﺣﺴﲔ رﺣﻴﻢ،  
، 5002دار واﺋﻞ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  ﻣﺪﺧﻞ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ، ،اﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  ﺣﺴﻦ ﻋﻠﻲ اﻟﺰﻋﱯ، 
 .731:ص
 .3002اﻷردن،  دار ﺣﺎﻣﺪ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، إدارة اﳌﻨﻈﻤﺎت ﻣﻨﻈﻮر ﻛﻠﻲ، ﺣﺴﲔ ﺣﺮﱘ، 
 ك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ  اﳌﻨﻬﺞ واﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﺑﲔ اﻟﺒﻨﻮك اﻟﻌﺎﳌﻴﺔﺣﺴﲔ ﳏﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺣﺴﲔ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﻌﺎﺻﺮ واﻟﻔﻌﺎل ﰲ اﻟﺒﻨﻮ  
 .2002ﺷﺒﲔ اﻟﻜﻮم، اﳌﻨﻮﻓﻴﺔ، ﻣﺼﺮ،  واﳌﺼﺮﻳﺔ، ﻣﻄﺎﺑﻊ اﻟﻮﻻء اﳊﺪﻳﺜﺔ
، دار 2طﻣﺘﻜﺎﻣﻞ،  ﻣﻨﻈﻮر ﻣﻨﻬﺠﻲ اﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻹدارة، إدرﻳﺲﻃﺎﻫﺮ ﳏﺴﻦ ﻣﻨﺼﻮر اﻟﻐﺎﻟﱯ، واﺋﻞ ﳏﻤﺪ ﺻﺒﺤﻲ  
 .9002، اﻷردنواﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن، 
ﺣﻮرس اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ، (اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻔﻨﺪﻗﻲ ،اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﺴﻴﺎﺣﻲ) اﻟﺸﺮﻳﻌﻲ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖﻃﺎرق ﻋﺒﺪ اﻟﻔﺘﺎح  
 .8002ﻣﺼﺮ،  ﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ،اﻻ
   .7002، اﻷردن، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، 2، طاﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻹدارةﻃﺎﻫﺮ ﳏﺴﻦ ﻣﻨﺼﻮر اﻟﻐﺎﱄ،  
 .1002ﻴﻘﻲ، ﻣﻄﺒﻌﺔ اﻟﻨﻴﻞ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، ﻣﺪﺧﻞ ﺗﻄﺒ ﻃﻠﻌﺖ أﺳﻌﺪ ﻋﺒﺪ اﳊﻤﻴﺪ، وآﺧﺮون، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﻌﺎﺻﺮ 
 .8991ﻃﻠﻌﺖ اﺳﻌﺪ ﻋﺒﺪ اﳊﻤﻴﺪ، اﻹدارة اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ ﳋﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، ﻣﻜﺘﺒﺔ اﻟﺸﻘﺮي، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ،  
ﻳﻮﺳﻒ ﺣﺠﻴﻢ ﺳﻠﻄﺎن اﻟﻄﺎﺋﻲ، ﻫﺎﺷﻢ ﻓﻮزي دﺑﺎس اﻟﻌﺒﺎدي، إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن، اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ، اﻟﻮراق ﻟﻠﻨﺸﺮ و  
 .9002اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، 
 .5002 ،اﻷردن دار اﳌﻨﺎﻫﺞ، ﻋﻤﺎن،ﻳﺎﺳﲔ، ﺳﻌﺪ ﻏﺎﻟﺐ، ﲢﻠﻴﻞ وﺗﺼﻤﻴﻢ ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت،  
 .2002 ﻣﺼﺮ، ﻳﺴﺮي ﺧﻀﺮ إﲰﺎﻋﻴﻞ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، دار اﻟﻨﻬﻀﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، 
 .4002، اﻷردناﻟﻌﻮﳌﺔ واﳌﻨﺎﻓﺴﺔ، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن،   اﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻹدارةﻛﺎﻇﻢ ﻧﺰار اﻟﺮﻛﺎﰊ،  
ﻋﻤﺎدة ﺷﺆون اﳌﻜﺘﺒﺎت، اﳌﻤﻠﻜﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ  ، أﺻﻮل ﻋﻤﻠﻴﺔ وﺣﺎﻻت ﻋﻤﻠﻴﺔ، اﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺎﻣﻞ اﻟﺴﻴﺪ ﻏﺮاب، اﻹدارة ﻛ 
 .5991اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، 
ة ﻟﻠﻨﺸﺮ ﻴﺴﺮ دار اﳌﺔ، ﺣﺎﻻت ﺗﻄﺒﻴﻘﻴ -ﻋﻤﻠﻴﺎت -ﻴﻢﻫﻣﻔﺎاﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ، ﻣﺎﺟﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﺪﻫﺪي ﻣﺴﺎﻋﺪة، اﻹدارة  
 .3102،ناﻷرد ﻋﻤﺎن،واﻟﻄﺒﺎﻋﺔ، واﻟﺘﻮزﻳﻊ




 .8002، ﻣﺼﺮ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔاﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ،  ،_ ﻣﺪﺧﻞ ﻣﻌﺎﺻﺮ_ ﳏﻤﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﻌﻈﻴﻢ، إدارة اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ  
اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ،  ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻣﺎﺗﺜﻴﻮ ﺷﻮارﺗﺰ، ﺗﺮﲨﺔ ﻋﺒﺪ اﳊﻜﻴﻢ أﲪﺪ اﳋﺰاﻣﻰ، إدارة اﳌﺒﻴﻌﺎت، دار اﻟﻔﺠﺮ 
 .8002
، دار اﻟﻔﻜﺮ اﳉﺎﻣﻌﻲ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ،  اﻻﻧﱰﻧﻴﺖﳏﻤﺪ ﻓﺮﻳﺪ اﻟﺼﺤﻦ، ﻃﺎرق ﻃﻪ أﲪﺪ، إدارة اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﰲ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻌﻮﳌﺔ و  
 .7002ﻣﺼﺮ، 
 .7002، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، (اﻷﺧﻀﺮ واﻟﺒﻴﺌﺔ) اﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲﻢ ﻋﺒﻴﺪات، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻫﻴﳏﻤﺪ إﺑﺮ  
  .6002، وﺟﻬﺔ ﻧﻈﺮ ﻣﺼﺮﻓﻴﺔ، اﳉﺰء اﻷول، ﻣﻜﺘﺐ اĐﺘﻤﻊ اﻟﻌﺮﰊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، ﻣﻔﻠﺢ ﻋﻘﻞ 
 .6002ﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ، ﻣﺼﻄﻔﻰ ﳏﻤﻮد اﻟﺒﻜﺮي، اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ ﻣﺪﺧﻞ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة ا 
،  دار 1اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ ﻣﺪﺧﻞ اﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ ﻛﻤﻲ ﲢﻠﻴﻠﻲ، ط ردﻳﻨﺔ، ، ﻋﺜﻤﺎن ﻳﻮﺳﻒاﻟﺼﻤﻴﺪﻋﻲ ﳏﻤﺪ ﺟﺎﺳﻢ 
 .5002، ﺎﻫﺞ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردناﳌﻨ
 .5002، دار واﺋﻞ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، اﻹدارﻳﺔ اﳌﺪﺧﻞ اﱃ ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎتﳏﻤﺪ ﻋﺒﺪ ﺣﺴﲔ آل ﻓﺮج،  اﻟﻄﺎﺋﻲ،  
 اﻷردن، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، ،4، ط اﺳﱰاﺗﻴﺠﻲﻣﺪﺧﻞ  ﳏﻤﺪ إﺑﺮاﻫﻴﻢ ﻋﺒﻴﺪات، ﺳﻠﻮك اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ 
 .4002
اﻻردن،  دار اﳌﻨﺎﻫﺞ ، ﻋﻤﺎن، ،ﺳﻠﻮك اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ، اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ ردﻳﻨﻪ ﻋﺜﻤﺎن ﻳﻮﺳﻒ، ﺟﺎﺳﻢ اﻟﺼﻤﺪﻋﻲ، ﳏﻤﻮد 
 .2002
 .2002ﻣﻮﺳﻰ اﻟﻠﻮزي، اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ وإﺟﺮاءات اﻟﻌﻤﻞ، دار واﺋﻞ ، ﻋﻤﺎن ، اﻷردن،  
اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ، دار ﺻﻔﺎء اﻟﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، ، ﻣﺒﺎدئ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳊﺪﻳﺚ، وآﺧﺮون ،ﳏﻤﺪ ﺑﺎﺷﺎ 
 .0002
 .9991اﻳﱰاك ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ،  ، 1ط  أﲪﺪ اﳋﻀﲑي، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ، ﺣﺴﻦ 
ﳏﻤﻮد ﺟﺎﺳﻢ اﻟﺼﻤﻴﺪﻋﻲ، ﻳﻮﺳﻒ ردﻳﻨﺔ ﻋﺜﻤﺎن، ﺳﻠﻮك اﳌﺴﺘﻬﻠﻚ ﻣﺪﺧﻞ ﻛﻤﻲ و ﲢﻠﻴﻠﻲ، اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻟﺜﺎﻧﻴﺔ، دار  
 .8991اﳌﻨﺎﻫﺞ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، 
 .5991دار اﻟﻔﻜﺮ اﻟﻌﺮﰊ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، ، 1اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻟﻔﻌﺎل، ط ﳏﻲ اﻟﺪﻳﻦ اﻷزﻫﺮي، 
 .5991اﻻردن،  ،ﻋﻤﺎندار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ،  ،3ط ،ﻣﺪﺧﻞ ﺳﻠﻮﻛﻲ –اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ  ، اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻋﺒﻴﺪات ﳏﻤﺪ إﺑﺮاﻫﻴﻢ 
 .2991ﳏﻤﺪ ﻋﺒﺪ اﻟﻔﺘﺎح، إدارة اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ ، ﺑﲑوت، ﻟﺒﻨﺎن،  
 .8891، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، ﺎﻫﺮةﻣﻌﺔ اﻟﻘاﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﻌﺎﺻﺮ، ﻛﻠﻴﺔ اﻟﺘﺠﺎرة، ﺟﺎ، ﳏﻤﺪ ﻋﺒﺪ اﷲ اﻟﺮﺣﻴﻢ 
 .1891ﻣﺼﻄﻔﻰ رﺷﺪي ﺷﻴﺤﺔ، اﻻﻗﺘﺼﺎد ﻧﻘﺪي اﳌﺼﺮﰲ، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ ﻟﻠﻄﺒﺎﻋﺔ واﻟﻨﺸﺮ، ﺑﲑوت،  
 .7002ﳒﻢ ﻋﺒﻮد ﳒﻢ، إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻣﺆﺳﺴﺔ اﻟﻮراق، ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  
 
 003
 ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن ، اﻷردن، ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ، اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ، دار واﺋﻞ، ﳒﻢ ﻋﺒﺪ اﷲ اﳊﻤﻴﺪي وآﺧﺮون 
 .5002
 .4002، دار اﶈﻤﺪﻳﺔ، اﳉﺰاﺋﺮ، ﻲﻧﺎﺻﺮ دادي ﻋﺪون، إدارة اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ واﻟﺴﻠﻮك اﻟﺘﻨﻈﻴﻤ 
 .2002، اﻷردنﻧﺎﺟﻲ ﻣﻌﻼ، أﺻﻮل اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ، دار اﻟﺼﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن،  
دﻧﻴﺔ ، داﺋﺮة اﳌﻜﺘﺒﺔ اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ، ﻋﻤّ ﺎن، ﻧﺎﺟﻲ ﻣﻌﻼ، ﻗﻴﺎس ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ اﻟﱵ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ اﳌﺼﺎرف اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻷر  
 .1002، اﻷردن
ﳒﻢ ﻋﺒﻮد، ﳒﻢ، إدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﻨﻈﻢ واﻷﺳﺎﻟﻴﺐ واﻻﲡﺎﻫﺎت اﳊﺪﻳﺜﺔ، اﳉﺰء اﻷول، ﻣﻌﻬﺪ اﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ، ﻋﻤﺎن،  
 .1002اﻷردن،
 .8991ﻣﺼﺮ، ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺮﻛﺰ اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ ﻟﻠﻜﺘﺎب، اﻷﻋﻤﺎلﻧﺒﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ ﺧﻠﻴﻞ، اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ ﳎﺎل  
 .6991، دار اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ، 2ﻧﺒﻴﻞ ﺧﻠﻴﻞ ﻣﺮﺳﻲ، اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ، ط 
ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ، اﻟﻄﺒﻌﺔ اﻷوﱃ، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮ، ﻋﻤﺎن ، ﺳﻠﻮى أﻣﲔ اﻟﺴﺎﻣﺮاﺋﻲ، ﻋﺒﺪ اﻟﺮﲪﻦ اﻟﻌﺒﻴﺪ 
 .5002، اﻷردن،
 .3002ﻣﻄﺒﻮﻋﺎت اﻹﺳﺮاء، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ،  ﺳﺎﻣﻲ ﻋﻔﻴﻔﻲ ﺣﺎﰎ، اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺘﺠﺎرة اﻟﺪوﻟﻴﺔ، 
 .9991، دار اﻟﻴﺎزوري، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، 1ﺳﻌﺪ ﻏﺎﻟﺐ ﻳﺎﺳﲔ، اﻹدارة اﻟﺪوﻟﻴﺔ، ط 
 .8991اﻷردن،  ﻋﻤﺎن، دار اﻟﻴﺎزوري اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ، ، اﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﻹدارة اﺳﻌﺪ ﻏﺎﻟﺐ ﻳﺎﺳﲔ،  
 .4102، اﻷردنﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، ، دار ﺣﺎﻓﻆ ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟ1ﺳﻴﻒ اﻟﺪﻳﻦ ﺳﺎﻋﺎﱐ، ﻣﺒﺎدئ اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، ط اﻹﻟﻪﻋﺒﺪ  
، دار اﻟﺼﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن، 1ط، (ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن  إدارة)اﳌﻌﺮﻓﺔ  إدارةاﳉﺎﻧﱯ،  أﻣﲑةﻋﻼء ﻓﺮﺣﺎن ﻃﺎﻟﺐ،  
 .9002، اﻷردن
 .7002دار اﻟﻜﻨﻮز اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ، ﻋﻤﺎن، ﻷردن، ، إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ و اﳌﻌﻠﻮﻣﺎتﻋﺒﺪ اﻟﻄﻴﻒ ﳏﻤﻮد ﻣﻄﺮ،  
 .6002 ،اﻷردن ﻠﻲ وآﺧﺮون، ﻣﺪﺧﻞ إﱃ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، دار اﳌﺴﲑة ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻋﻤﺎن،ﻋﺒﺪ اﻟﺴﺘﺎر اﻟﻌ 
 .3002، ﻣﺼﺮ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔاﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ اﳉﺪﻳﺪة ﻟﻠﻨﺸﺮ،  ﻗﺤﻒ، أﺳﺎﺳﻴﺎت اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ واﻹدارة، ﻋﺒﺪ اﻟﺴﻼم أﺑﻮ 
 .3002ﻋﻤﺮ ﺻﻘﺮ، اﻟﻌﻮﳌﺔ وﻗﻀﺎﻳﺎ إدارﻳﺔ ﻣﻌﺎﺻﺮة، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ،  
رة اﳌﺨﺎﻃﺮ اﻻﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ، دار اﳌﻌﺎرف، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، إداﻋﺒﺪ اﳊﻤﻴﺪ ﳏﻤﺪ اﻟﺸﻮارﰊ، ﳏﻤﺪ ﻋﺒﺪ اﳊﻤﻴﺪ اﻟﺸﻮارﰊ،  
 .2002ﻣﺼﺮ، 
 .2002ﻋﺒﺪ اﻟﺴﻼم أﺑﻮ ﻗﺤﻒ، أﺳﺎﺳﻴﺎت اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، دار اﳉﺎﻣﻌﺔ اﳉﺪﻳﺪة، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ،  ﻣﺼﺮ،  
 .2002ﺪﻳﺪة، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ، ﻋﺒﺪ اﻟﺴﻼم أﺑﻮ ﻗﺤﻒ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ ﻣﺪﺧﻞ ﺗﻄﺒﻴﻘﻲ، دار اﳉﺎﻣﻌﺔ اﳉ 




ﻋﻠﻲ اﻟﺴﻠﻤﻲ، إدارة اﻟﺘﻤﻴﺰ،  ﳕﺎذج وﺗﻘﻨﻴﺎت اﻹدارة ﰲ ﻋﺼﺮ اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﻣﻜﺘﺒﺔ اﻹدارة اﳊﺪﻳﺜﺔ، دار ﻏﺮﻳﺐ ﻟﻠﻨﺸﺮ  
 .2002ﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، واﻟﺘﻮزﻳﻊ، اﻟﻘ
 .1002 ﻣﺼﺮ، ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ،ﻟﻠﻨﺸﺮﻋﺒﺪ اﳌﻄﻠﺐ ﻋﺒﺪ اﷲ، اﻟﻌﻮﳌﺔ واﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﺒﻨﻮك، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ  
 .1002، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻨﺸﺮﻋﺒﺪ اﻟﺮزاق، اﻟﺴﺎﳌﻲ، رﻳﺎض ﺣﺎﻣﺪ، اﻟﺪﺑﺎغ، ﺗﻘﻨﻴﺎت اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ،  
 .1002، دار اﻟﻐﺮﻳﺐ ﻟﻠﻨﺸﺮ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، ﺠﻴﺔاﻹﺳﱰاﺗﻴﻋﻠﻲ اﻟﺴﻠﻤﻲ، إدارة اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ  
 .0002ﻴﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ، اﳉﺎﻣﻌ اﻟﺪار ēﺎ،وإدار ēﺎ ﺑﻨﻮك اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎالﻋﺒﺪ اﳌﻄﻠﺐ ﻋﺒﺪ اﳊﻤﻴﺪ،  
  ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺆﺳﺴﺔ ﺷﺒﺎب اﳉﺎﻣﻌﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ، اﻷﻋﻤﺎلوﺑﻴﺌﺔ  اﻹدارة أﺳﺎﺳﻴﺎتﻋﺒﺪ اﻟﻐﻔﺎر ﺣﻨﻔﻲ، رﲰﻴﺔ ﻗﺮﻳﺎﻗﺺ،  
  .0002ﻣﺼﺮ، 
 .0002ﺎﻣﻌﺔ ﻋﲔ ﴰﺲ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ،ﻋﺒﻴﺪ ﻋﻨﺎن، وآﺧﺮون، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ، ﺟ 
 .9991، ﻣﺼﺮ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔﻋﺒﺪ اﻟﺴﻼم أﺑﻮ ﻗﺤﻒ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ وﺟﻬﺔ ﻧﻈﺮ ﻣﻌﺎﺻﺮة، ﻣﻜﺘﺒﺔ وﻣﻄﺒﻌﺔ اﻹﺷﻌﺎع اﻟﻔﻨﻴﺔ،  
 .9991، دار اﻟﺒﻴﺎن، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، 1ﻋﻮض ﺑﺪﻳﺮ اﳊﺪاد، ﺗﺴﻮﻳﻖ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ، ط 
 .8991، اﻷردن، دار اﳌﻨﺎﻫﺞ، ﻋﻤﺎن، 1ﻟﺴﺎﳌﻲ، ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﻟﺬﻛﺎء اﻻﺻﻄﻨﺎﻋﻲ، طﻋﻼء ﻋﺒﺪ اﻟﺮزاق،  ا 
، اﻟﻌﺪد 83ﻋﻘﻴﻞ إﻣﻴﻞ ﻳﺆﻳﻞ، ﺗﺼﻤﻴﻢ اﻧﻈﻤﺔ  اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻛﺄداة ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ اﳌﺼﺎرف، ﳎﻠﺔ اﻻدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ، اĐﻠﺪ  
 .8991، اﻟﺮﻳﺎض، اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، 20
ﻏﺮﻳﺐ ﻟﻠﻄﺒﺎﻋﺔ واﻟﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ،  ، دار0009ﻴﻞ ﻟﻼﻳﺰو اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ وﻣﺘﻄﻠﺒﺎت اﻟﺘﺄﻫ إدارة اﳉﻮدةﻋﻠﻲ اﻟﺴﻠﻤﻲ،  
 .5991اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، 
 .7002ﻓﻠﻴﺢ ﺣﺴﻦ ﺧﻠﻒ، اﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﺟﺪار اﻟﻜﺘﺎب اﻟﻌﺎﳌﻲ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  
 .5002ﻣﺼﺮ ، ﻣﻨﺸﻮرات اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ اﻹدارﻳﺔ، ﺻﻼح اﻟﺪﻳﻦ اﻟﻜﺒﻴﺴﻲ، إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، 
 .7991، ﻣﺼﺮ، اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، اﻹﺷﻌﺎع، ﻣﻜﺘﺒﺔ أﺳﺎﺳﻴﺔﻣﻔﺎﻫﻴﻢ  اﻹدارﻳﺔت ﺻﻮﻧﻴﺎ، اﻟﺒﻜﺮي، ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎ 
 .1991ﲑﻳﺔ، ﻟﻴﺒﻴﺎ، ﺎﻫاﻟﻨﻘﻮد واﳌﺼﺎرف، ﻣﻄﺒﻌﺔ اﻟﺪار اﳉﻤ اﻗﺘﺼﺎدﻳﺎتﺻﺎﱀ اﻷﻣﲔ اﻷرﺑﺎح،  
راﺗﺸﻤﺎن داﻓﻴﺪ، وآﺧﺮون، اﻹدارة اﳌﻌﺎﺻﺮة، ﺗﺮﲨﺔ رﻓﺎﻋﻲ ﳏﻤﺪ رﻓﺎﻋﻲ، ﻋﺒﺪ اﳌﺘﻌﺎل ﳏﻤﺪ ﺳﻴﺪ، دار اﳌﺮﻳﺦ ﻟﻠﻨﺸﺮ،  
 .1002ﺮﻳﺎض،اﻟ
دار اﻟﻔﻜﺮ ﻟﻠﻄﺒﺎﻋﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ ، 1ط، (ﻣﺪﺧﻞ ﲢﻠﻴﻠﻲ ﻛﻤﻲ ﻣﻌﺎﺻﺮ)رﺿﺎ ﺻﺎﺣﺐ أﺑﻮ ﲪﺪ آﻋﻠﻲ، إدارة اﳌﺼﺎرف  
 .2002اﻷردن، ﻋﻤﺎن، واﻟﺘﻮزﻳﻊ، 
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رﻳﺘﺸﺎرد وﻳﺘﻠﻲ، دﻳﺎن ﻫﻴﻤﺎن، ﺗﺮﲨﺔ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﲪﻦ ﺗﻮﻓﻴﻖ، اﻹدارة ﺑﺎﻟﻌﻤﻼء، ﻣﺮﻛﺰ اﳋﱪات اﳌﻬﻨﻴﺔ اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ،  
 .8891
ﻣﺪﺧﻞ  اﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻹدارةﺟﻮﻧﺰ، ﺗﺮﲨﺔ ﳏﻤﺪ رﻓﺎﻋﻲ اﻟﺮﻓﺎﻋﻲ، ﳏﻤﺪ اﲪﺪ ﺳﻴﺪ ﻋﺒﺪ اﳌﺘﻌﺎل،  ﺷﺎرﻟﺰ ﻫﻞ، ﺟﺎرﻳﺚ 
 .7002اﳌﺮﻳﺦ، اﻟﺮﻳﺎض، اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ،  ﻣﺘﻜﺎﻣﻞ، دار
 .2991، اﳉﺰاﺋﺮ، 2طﺷﺎﻛﺮ اﻟﻘﺰوﻳﲏ، ﳏﺎﺿﺮات ﰲ اﻗﺘﺼﺎد اﻟﺒﻨﻮك، دﻳﻮان اﳌﻄﺒﻮﻋﺎت اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ،  
 .5002،ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  23ﺎﻣﺪ ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ط ﺗﻴﺴﲑ اﻟﻌﺠﺎرﻣﺔ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ، دار اﳊ 
ﺗﻮﻣﺎس أ ﺳﺘﻮارت، ﺛﺮوة اﳌﻌﺮﻓﺔ رأس اﳌﺎل اﻟﻔﻜﺮي وﻣﺆﺳﺴﺔ اﻟﻘﺮن اﳊﺎدي واﻟﻌﺸﺮﻳﻦ، ﺗﺮﲨﺔ ﻋﺒﺪ أﲪﺪ إﺻﻼح، اﻟﺪار  
 . 4002اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﻟﻼﺳﺘﺜﻤﺎرات اﻟﺪوﻟﻴﺔ ، ﻣﺼﺮ ، 
اﻹﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ،  ، اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ،ﻌﺎﺻﺮةاﳌ ﺛﺎﺑﺖ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﲪﺎن إدرﻳﺲ،  ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت اﻹدارﻳﺔ ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺎت 
 .5002
اﻟﺪار اﳉﺎﻣﻌﻴﺔ ﻟﻠﻨﺸﺮ و اﻟﺘﻮزﻳﻊ، ، ﺛﺎﺑﺖ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﲪﻦ إدرﻳﺲ، ﲨﺎل اﻟﺪﻳﻦ ﳏﻤﺪ اﳌﺮﺳﻲ، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﻌﺎﺻﺮ 
 .5002اﻻﺳﻜﻨﺪرﻳﺔ، ﻣﺼﺮ، 
 .6002اﻻردن،  ﻋﻤﺎن، اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ أﺳﺲ وﻣﺒﺎدئ ﻋﺎﻣﺔ، دار اﻟﺼﻔﺎء ﻟﻠﻨﺸﺮ واﻟﺘﻮزﻳﻊ، ﻏﻨﻴﻢ ﻋﺜﻤﺎن، 
 ﺛﺎﻟﺜﺎ :اﻟﺮﺳﺎﺋﻞ واﻷﻃﺎرﻳﺢ اﻟﺠﺎﻣﻌﻴﺔ ﺑﺎﻟﻠﻐﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ:
 اﻻﺳﺘﺨﺪام اﳌﺸﱰك ﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت و إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻗﻴﻤﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻷﻋﻤﺎلاﻟﻌﻤﺮي ، ﻏﺴﺎن ﻋﻴﺴﻰ إﺑﺮاﻫﻴﻢ ،  
 .4002اﻷردن ، ﻋﻤﺎن، ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻋﻤﺎن  ﻟﻠﺪراﺳﺎت اﻟﻌﻠﻴﺎ،ة، أﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ  ﻣﻨﺸﻮر اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ
ﻣﻦ ﺷﺮﻛﺎت دراﺳﺔ اﺳﺘﻄﻼﻋﻴﺔ ،ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻟﻌﻴﻨﺔ  ،إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ و أﺛﺮﻫﺎ ﰲ اﻹﺑﺪاع اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ، ح اﻟﺪﻳﻦاﻟﻜﺒﻴﺴﻲ ﺻﻼ 
 .2002ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳌﺴﺘﻨﺼﺮﻳﺔ، اﻟﻌﺮاق، ، أﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ﻣﻨﺸﻮرة ،اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﻨﺎﻋﻲ اﳌﺨﺘﻠﻂ
ﲣﺼﺺ ، ﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ، أﺘﻬﺎ اﳋﺎرﺟﻴﺔﻴﺌوﺑ اﳋﺎﺻﺔ دﻫﺎﺑﲔ ﻣﻮار  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ  اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﳌﻴﺰةﺑﻼﱄ أﲪﺪ،  
 .7002وﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳉﺰاﺋﺮ،  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔإدارة أﻋﻤﺎل، ﻛﻠﻴﺔ اﻟﻌﻠﻮم 
 اﻷﻋﻤﺎلاﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ ﻟﻠﻘﺪرات اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﺰﻳﺎدة ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ وﺣﺪات ﻗﻄﺎع  ﻴﻤﻲ،ﳘواﺋﻞ إﺑﺮاﻫﻴﻢ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﺣﻴﻢ  
 .1002، ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﻨﺎة اﻟﺴﻮﻳﺲ، ﻣﺼﺮاﻷﻋﻤﺎل اﻟﻌﺎم، أﻃﺮوﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ﰲ إدارة
، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻩدﻛﺘﻮر  اﻃﺮوﺣﺔﳏﻤﺪ ﲪﺪ ﻋﺒﺪ اﳍﺎدي اﻟﺮوﻳﺲ، ﳕﻮذج ﻣﻘﱰح ﻟﻘﻴﺎس ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ ﺑﺪول ﻗﻄﺮ،  
 .2002ﻋﲔ ﴰﺲ، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، 
ﻧﺮﻣﲔ أﲪﺪ ﻋﺒﺪ اﳌﻨﻌﻢ اﻟﺴﻌﺪﱐ، أﺛﺮ ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﻌﻤﻼء ﻋﻠﻰ أداء اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ اﳌﺼﺮﻳﺔ، اﻃﺮوﺣﺔ  
 .2102ﻟﻘﺎﻫﺮة، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، دﻛﺘﻮراﻩ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ا
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ﲰﻼﱄ ﳛﻀﻴﻪ، أﺛﺮ اﻟﺘﺴﻴﲑ اﻻﺳﱰاﺗﻴﺠﻲ ﻟﻠﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ و ﺗﻨﻤﻴﺔ اﻟﻜﻔﺎءات ﻋﻠﻰ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ  
وﺣﺔ دﻛﺘﻮراﻩ ﰲ اﻟﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ، ﻛﻠﻴﺔ اﻟﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ و ﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳉﺰاﺋﺮ، اﳉﺰاﺋﺮ، ، أﻃﺮ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ
 .5002
ﺑﺮﻳﺶ، اﻟﺘﺤﺮﻳﺮ اﳌﺼﺮﰲ وﻣﺘﻄﻠﺒﺎت ﺗﻄﻮﻳﺮ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ وزﻳﺎدة اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﺒﻨﻮك، اﻃﺮوﺣﺔ  ﻋﺒﺪ اﻟﻘﺎدر 
 .6002دﻛﺘﻮراﻩ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳉﺰاﺋﺮ، اﳉﺰاﺋﺮ، 
، دراﺳﺔ  ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﰲ ﺷﺮﻛﺎت اﻷداءﺗﻮﻓﺒﻖ ﺳﺮﻳﻊ ﻋﻠﻲ، ﺑﺎﺳﺮدة، ﺗﻜﺎﻣﻞ ادارة اﳌﻌﺮﻓﺔ واﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ واﺛﺮﻩ ﻋﻠﻰ  
 .6002ﻣﺸﻖ، ﺳﻮرﻳﺎ، د ، ﺟﺎﻣﻌﺔ دﻣﺸﻖ،اﻩدﻛﺘﻮر  وﺣﺔأﻃﺮ اﻟﻐﺬاﺋﻴﺔ اﻟﻴﻤﻨﻴﺔ، 
دراﺳﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﰲ ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻦ اﳌﺼﺎرف  -أﺛﺮ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺘﻔﻮق اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ،ﻨﺎﰊاﳉ أﻣﲑة ﻫﺎﺗﻒ 
 .6002 اﻟﻌﺮاق،، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻜﻮﻓﺔﻣﺎﺟﺴﺘﲑ،  رﺳﺎﻟﺔ ،اﻟﻌﺮاﻗﻴﺔ
ن ﻣﻦ ﺧﻼل اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﻛﻠﻴﺔ اﳋﻨﺴﺎء ﺳﻌﺎدى، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﻻﻟﻜﱰوﱐ و ﺗﻔﻌﻴﻞ اﻟﺘﻮﺟﻪ ﳓﻮ اﻟﺰﺑﻮ  
 .6002اﻟﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ وﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﲑ اﳉﺰاﺋﺮ، 
، ﻣﻘﺎرﺑﺔ اﳌﻮارد اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ واﻟﻜﻔﺎءات ﻛﻤﺪﺧﻞ ﻟﻠﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ دراﺳﺔ ﺑﻮازﻳﺪ وﺳﻴﻠﺔ 
، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻹﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﲣﺼﺺ اﻻدارة ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﻌﺾ اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﺑﻮﻻﻳﺔ ﺳﻄﻴﻒ، رﺳﺎﻟ
 .2102، 1ﺳﻄﻴﻒ 
،رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ ﻏﲑ ﻣﻨﺸﻮرة،ﺟﺎﻣﻌﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ و دورﻫﺎ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔوﻫﻴﺒﺔ ﺣﺴﲔ داﺳﻲ، 
 .7002دﻣﺸﻖ،ﺳﻮرﻳﺎ،
ﺣﺘﻴﺎط ﺑﺸﻠﻐﻮم اﻟﻌﻴﺪ، زﻗﺎد ﻫﺠﲑة، إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﰲ اﳉﺎل اﻟﺒﻨﻜﻲ دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻮﻃﲏ ﻟﻠﺘﻮﻓﲑ واﻻ 
 .3102، 2رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ ﰲ ﻋﻠﻮم اﻟﺘﺴﻴﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺴﻨﻄﻴﻨﺔ 
رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ ﰲ اﻟﻌﻠﻮم اﻟﱰﺑﻮﻳﺔ واﻟﺘﺨﻄﻴﻂ ﻏﲑ ، إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔزﻛﻴﺔ ﺑﻨﺖ ﳏﻤﺪ ﻗﺎري ﻋﺒﺪ اﷲ ﻃﺎﺷﻜﻨﺪي، 
 .7002ﻣﻨﺸﻮرة،ﻛﻠﻴﺔ اﻟﱰﺑﻴﺔ ،ﺟﺎﻣﻌﺔ أم اﻟﻘﺮى، ﻣﻜﺔ اﳌﻜﺮﻣﺔ،
رﺳﺎﻟﺔ  ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺎﺗﻨﺔ، ، ﻋﻠﻰ وﻻء اﻟﺰﺑﻮن ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺎت اﳋﺪﻣﻴﺔاﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ أﺛﺮ ، ﺎح ﺧﻠﻒﳒ 
 .0102
، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻜﻮﻓﺔ ، و أﺛﺮﻩ ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺘﻔﻮق اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲاﻹﺑﺪاع ﺑﺎﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ  ﻧﺎﺟﺤﺔ ﳏﻤﺪ ﻃﺎﻫﺮ، 
 .6002اﻟﻌﺮاق ، 
ﺮاء اﻹﻟﻜﱰوﱐ وأﺛﺮﻫﺎ ﰲ ﺑﻨﺎء اﻟﻘﻴﻤﺔ ﺳﻮزي ﺻﻼح ﻣﻄﻠﺐ اﻟﺸﺒﻴﻞ، ﺗﻄﺒﻴﻘﺎت إدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﰲ ﻣﺮاﺣﻞ اﻟﺸ 
 .2102ﻟﻠﺰﺑﻮن، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺸﺮق اﻻوﺳﻂ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، 
ﺳﻠﻮى ﳏﻤﺪ اﻟﺸﺮﻓﺎ، دور إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ وﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﰲ ﲢﻘﻴﻖ اﳌﺰاﻳﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ اﳌﺼﺎرف اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﰲ ﻗﻄﺎع  
 . 8002اﻟﺘﺠﺎرة ، ﻗﺴﻢ إدارة اﻷﻋﻤﺎل ،ﻏﺰة، ﻏﺰة ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ ، اﳉﺎﻣﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣﻴﺔ ،ﻛﻠﻴﺔ
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ﺳﻠﻤﺎن ﻋﺒﺪ اﷲ ﻋﻴﺪان، ﺳﻴﺎﺳﺔ ﺗﺴﻮﻳﻖ ﺧﺪﻣﺎت اﻟﺒﻨﻮك اﻟﺘﺠﺎرﻳﺔ دراﺳﺔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺼﺮف اﻟﺮاﻓﺪﻳﻦ، رﺳﺎﻟﺔ  
 .9891ﺑﻐﺪاد، اﻟﻌﺮاق،  ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳌﺴﺘﻨﺼﺮﻳﺔ،
ﻣﺎﺟﻴﺴﺘﲑ،  رﺳﺎﻟﺔ ،ﺆﺳﺴﺔ اﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﻓﻄﻴﻤﺔ ﺑﺰﻋﻲ، دور اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﳌﺆﺳﺴﺔ ﰲ ﲢﺪﻳﺪ اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ ﻣ 
 .9002ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺎﺗﻨﺔ، 
اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ ﰲ ﲢﺴﲔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﻮن، دراﺳﺔ ﻣﻴﺪاﻧﻴﺔ ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ واﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ  ﺻﻮرﻳﺔ ﻟﻌﺬور، اﳘﻴﺔ 
 8002ﺑﺎﳌﺴﻴﻠﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﳏﻤﺪ ﺑﻮﺿﻴﺎف، اﳌﺴﻴﻠﺔ، اﳉﺰاﺋﺮ، 
ﺮ إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻠﻰ وﻻء ﻣﺴﺘﺨﺪﻣﻲ ﺷﺮﻛﺔ اﻻﺗﺼﺎﻻت اﳋﻠﻮﻳﺔ ، أﺛﺷﲑﻳﻦ ﻋﺒﺪ اﳊﻠﻴﻢ ﺷﺎور اﻟﺘﻤﻴﻤﻲ 
  .0102ﺟﻮال ﰲ اﻟﻀﻔﺔ اﻟﻐﺮﺑﻴﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺴﺘﲑ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﳋﻠﻴﻞ، اﳋﻠﻴﻞ، ﻓﻠﺴﻄﲔ،  –اﻟﻔﻠﺴﻄﻴﻨﻴﺔ 
 راﺑﻌﺎ : اﻟﺪورﻳﺎت واﻟﻤﺠﻼت واﻟﺠﺮاﺋﺪ واﻟﺒﺤﻮث اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ ﺑﺎﻟﻠﻐﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ : 
 
، ورﻗﺔ ﻋﻤﻞ ﻣﻘﺪﻣﺔ إﱃ اﳌﻠﺘﻘﻰ ﻠﻮل إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ ﺗﻨﻤﻴﺔ اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔﺗﻄﺒﻴﻘﺎت وﺣأﲪﺪ ﺑﻦ ﳏﺴﻦ اﻟﻐﺴﺎﱐ،  
 .7002اﻟﺜﺎﱐ ﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﳌﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ، ﻏﺮﻓﺔ اﻟﺘﺠﺎرة واﻟﺼﻨﺎﻋﺔ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن، 
،ورﻗﺔ ﻣﻘﺪﻣﺔ إﱃ اﳌﺆﲤﺮ اﻟﺮاﺑﻊ ﺣﻮل  ﻧﻈﻢ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ودورﻫﺎ ﰲ ﺗﻔﻌﻴﻞ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺒﺤﺚ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮأﻛﺮم ﻧﺎﺻﺮ ، 
 .6002اﻟﻌﻠﻤﻲ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻲ ﰲ اﻟﻮﻃﻦ اﻟﻌﺮﰊ ،ﻣﺮﻛﺰ اﻟﺪراﺳﺎت واﻟﺒﺤﻮث  اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ ،دﻣﺸﻖ ، آﻓﺎق اﻟﺒﺤﺚ
إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ واﻷداء ،ورﻗﺔ ﻋﻤﻞ ﻣﻘﺪﻣﺔ إﱃ اﳌﺆﲤﺮ اﻟﻌﻠﻤﻲ  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔ اﺳﺘﺨﺪام ﻣﺪﺧﻞأﺑﻮﻓﺎرة  ﻳﻮﺳﻒ أﲪﺪ،  
ﻧﻴﺴﺎن ،ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺰﻳﺘﻮﻧﺔ ،ﻋﻤﺎن، اﻷردن  82-62اﻟﺴﻨﻮي اﻟﺪوﱄ اﻟﺮاﺑﻊ ﺣﻮل إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  ﰲ اﻟﻌﺎﱂ اﻟﻌﺮﰊ   
 .4002
ﰲ ﻗﻄﺎﻋﺎت ﻣﺮﻛﺰﻳﺔ ﰲ دول  ﺔﻣﻘﺎرﺑﺔ ﲡﺮﻳﺒﻴ: اﻟﻠﺠﻨﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻟﻐﺮﰊ آﺳﻴﺎ ،ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ  
 .4002اﻹﺳﻜﻮا  اﻷﻣﻢ اﳌﺘﺤﺪة ،ﻧﻴﻮﻳﻮرك ،
اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ورﻗﺔ ﻣﻘﺪﻣﺔ إﱃ اﳌﺆﲤﺮ ﺗﺴﻴﲑ اﻟﻔﻌﺎل ﳌﻮارد وﻛﻔﺎءات اﳌﻨﻈﻤﺔ ﰲ ﲢﻘﻴﻘﻲ اﳌﻴﺰة  اﻟﺸﻴﺦ اﻟﺪاوي، دور 
اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟﺪوﱄ ﺣﻮل اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ وﻓﺮص اﻹﻧﺪﻣﺎج ﰲ إﻗﺘﺼﺎد اﳌﻌﺮﻓﺔ واﻟﻜﻔﺎءات اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ورﻗﻠﺔ، ورﻗﻠﺔ، 
 .4002/30/01  - 90اﳉﺰاﺋﺮ، 
ﻳﺔ ،اĐﻠﺪ اﻟﺜﺮوة اﳊﻘﻴﻘﻴﺔ ﳌﻨﻈﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل،ﳎﻠﺔ اﻟﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ واﻻدار :اﻟﻌﻨﺰي ﺳﻌﺪ، راس اﳌﺎل اﻟﻔﻜﺮي 
 .1002، 52اﻟﺜﺎﻣﻦ،اﻟﻌﺪد
، ﻧﺪوة اﻟﻘﺪرة اﻷردﻧﻲ إﲰﺎﻋﻴﻞ زﻏﻠﻮل، ﳏﻤﺪ اﳍﺰاﳝﺔ، ﺳﻴﺎﺳﺎت وﺧﻄﻂ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎد 
 .9991 ﻣﻌﻬﺪ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ﻟﺼﻨﺪوق اﻟﻨﻘﺪ اﻟﻌﺮﰊ، اﻟﻌﺪد اﳋﺎﻣﺲ،، اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻼﻗﺘﺼﺎدﻳﺎت اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ
، ﲝﺚ ﻣﻘﺪم ﺿﻤﻦ ﻣﺆﲤﺮ اﻟﺪوﱄ اﻟﺴﻨﻮي اﻟﺮاﺑﻊ  اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﻟﻌﺎﱂ اﻟﻌﺮﰊإدارة ﺑﺸﺮى ﻫﺎﺷﻢ ﳏﻤﺪ اﻟﻌﺰاوي ،  
  .4002أﻓﺮﻳﻞ  82- 62اﳌﻨﻌﻘﺪ ﰲ اﻟﻔﱰة 
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وﻓﺎء اﻟﺘﻤﻴﻤﻲ ،أﺛﺮ ﺗﺮاﻛﻢ اﳌﻌﺮﰲ ﰲ إﳒﺎح وﺗﻄﻮﻳﺮ اﳌﻨﺘﺠﺎت اﳉﺪﻳﺪة ،ﲝﺚ ﻣﻴﺪاﱐ ﻋﻦ ﺷﺮﻛﺎت ﺻﻨﺎﻋﺔ اﻷﺟﻬﺰة  
 .12اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ ،ﺑﻐﺪاد ،اﻟﻌﺮاق، اﻟﻌﺪد  مﺑﻐﺪاد ﻟﻠﻌﻠﻮ  ﺔ،ﲝﺚ ﻣﻘﺪم إﱃ ﳎﻠﺔ ﻛﻠﻴاﻟﻜﻬﺮﺑﺎﺋﻴﺔ واﳌﻨﺰﻟﻴﺔ ﰲ اﻷردن 
Đﻠﺔ اﻷردﻧﻴﺔ ﰲ إدارة ا دراﺳﺔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ ﰲ اﻟﻘﻄﺎع اﳌﺼﺮﰲ اﻷردﱐ، اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ، ﺳﺎﻋﺪ رﺷﺎد، ،ﺣﺮﱘ  ﺣﺴﻦ 
 .6002 اﻷردن، ﻋﻤﺎن، ،2اﻟﻌﺪد ،اﻷﻋﻤﺎل
ﻘﺪﻣﺔ إﱃ ﻣﺆﲤﺮ اﻟﻌﺮﰊ اﻟﺜﺎﱐ ﰲ اﻹدارة، اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ، ورﻗﺔ ﻣإدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﳌﻔﻬﻮم واﳌﺪاﺧﻞ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔﺣﺴﻦ اﻟﻌﻠﻮاﱐ،  
 .1002ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ، اﻟﻘﺎﻫﺮة،
رؤﻳﺎ إﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻋﺮﺑﻴﺔ دورﻳﺔ ﻣﺴﺘﻘﺒﻞ اﻟﻌﺮب، ﳎﻤﻮﻋﺔ  ،دراﺳﺔ ﺑﻌﻨﻮان اﳌﻌﻠﻮﻣﺎﺗﻴﺔ وإدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ،ﻳﺎﺳﲔ ﺳﻌﺪ ﻏﺎﻟﺐ 
 .0002 ،062، اﻟﻌﺪد41
ﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ اﻹﺻﻼﺣﺎت اﻻ اﳌﻠﺘﻘﻰ اﻟﻮﻃﲏ ﺣﻮل، اﳌﺘﻮﺳﻄﺔ ، اﺳﱰاﺗﻴﺠﻴﺔ اﻟﺘﻮزﻳﻊ ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﻐﲑة وﻛﻤﺎل ﺣﻮش 
 .4002اﺑﺮﻳﻞ 02-12ﺸﺎر، ﺑاﳌﺮﻛﺰ اﳉﻤﺎﻋﻲ،  ﰲ اﳉﺰاﺋﺮ و اﳌﻤﺎرﺳﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ،
 أﺛﺮ إدارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن وﺗﻄﻮﻳﺮ اﳋﺪﻣﺎت اﳉﺪﻳﺪة ﰲ اﻷداء اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ، دراﺳﺎت، واﺧﺮون، ﻟﻴﺚ ﺳﻠﻤﺎن اﻟﺮﺑﻴﻌﻲ، 
  .4102، 2ﻌﺪد ، اﻟ 14اﻟﻌﻠﻮم اﻹدارﻳﺔ، اĐّﻠ ﺪ 
 – اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔاĐﻠﺔ اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ  ،ﺪ زرﻗﻮن، اﳊﺎج ﻋﺮاﺑﺔ، أﺛﺮ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻷداء ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔﻤﳏ 
 .131:، ص4102،دﻳﺴﻤﱪ  10/ ﻋﺪد 
ﺣﺔ و ﳏﻤﺪ زﻳﺪان، أﳘﻴﺔ اﻟﻌﻨﺼﺮ اﻟﺒﺸﺮي ﺿﻤﻦ ﻣﻜﻮﻧﺎت اﳌﺰﻳﺞ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﳌﻮﺳﻊ ﰲ اﻟﺒﻨﻮك ﺑﺎﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﻋﻠﻰ ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼ 
 .8002، أﻛﺘﻮﺑﺮ 51اﻹﻧﺴﺎﻧﻴﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺴﻜﺮة، اﻟﻌﺪد  اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ، ﳎﻠﺔ اﻟﻌﻠﻮم
ﳏﻤﺪ اﻟﻌﺮﰊ ﻃﺎري، اﻟﺘﺴﻮﻳﻖ اﳌﺼﺮﰲ ﰲ اﳉﺰاﺋﺮ ﺑﲔ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ و اﻟﺘﻄﺒﻴﻖ، ﳎﻠﺔ ﺟﺎﻣﻌﺔ دﻣﺸﻖ ﻟﻠﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ و  
 .7002، اﻟﻌﺪد اﻻول، 32اﻟﻘﺎﻧﻮﻧﻴﺔ، اĐﻠﺪ 
،ﲝﺚ ﻣﻘﺪم ﺿﻤﻦ ﻣﺆﲤﺮ اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟﺮاﺑﻊ ﺣﻮل اﻟﺮﻳﺎدة    ة اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔإدار ﳏﻤﺪ ﻗﺎﺳﻢ أﲪﺪ اﻟﻘﺮﻳﻮﰐ،  
 .5002واﻹﺑﺪاع،اﻟﻜﻮﻳﺖ ،
ﻣﺆﻳﺪ ﺳﻌﻴﺪ اﻟﺴﺎﱂ، ﳏﻤﺪ اﳌﺮي،  ﻣﺪى ﺗﻄﺒﻴﻖ رﻛﺎﺋﺰ إدارة اﳉﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﰲ اﻟﺸﺮﻛﺎت اﻟﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻟﺼﻐﲑة ﰲ دوﻟﺔ  
 .5002ﻗﻄﺮ، اĐﻠﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﻟﻺدارة اﻟﻌﺪد اﻷول، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ، 
ﻣﻬﺎ ﻣﻬﺪي ﻗﺎﺳﻢ، ﺗﻐﻴﲑ اﻟﺜﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻛﺄﺣﺪ ﻣﺪاﺧﻞ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺰﻳﺘﻮﻧﺔ، ﻛﻠﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد واﻟﻌﻠﻮم  
 .5002/4002 اﻹدارﻳﺔ،
ﺗﻮﻇﻴﻒ ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت ﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ ﰲ ﻣﺼﺮ، اﳌﺆﲤﺮ اﻟﻌﺎﳌﻲ اﻟﺜﺎﱐ ﻟﻨﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت  ﳏﻤﺪ اﳍﺎدي، ﳓﻮ ﳏﻤﺪ 
 .، اﻟﻘﺎﻫﺮة، ﻣﺼﺮ4991دﻳﺴﻤﱪ  - 51- 31وﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳊﺎﺳﺒﺎت، 
،دراﺳﺔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻴﺔ  اﳌﺆﺳﺴﻲ ﺳﻮزان ﺻﺎﱀ دروزة، اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎت إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ وﻋﻤﻠﻴﺎēﺎ وأﺛﺮﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﲤﻴﺰ اﻷداء 
 .8002ﰲ وزارة اﻟﺘﻌﻠﻴﻢ اﻷردﻧﻴﺔ ،
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ﻳﺔ و اﳌﺎﻟﻴﺔ، اﻟﻌﺪد ﺳﻠﻴﻤﺎن ﻧﺎﺻﺮ، اﻟﻨﻈﺎم اﳌﺼﺮﰲ اﳉﺰاﺋﺮي وﲢﺪﻳﺎت اﻟﻌﻮﳌﺔ ، ﻣﻘﺎل ﲟﺠﻠﺔ اﻟﺪراﺳﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎد 
 . 8002اﻻول، ﲨﻌﺔ ﲪﻰ ﳋﻀﺮن اﻟﻮادي، 
، ﳎﻠﺔ ﰲ ﻇﻞ إدارة اﻟﺘﻐﻴﲑ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻲ اﲡﺎﻫﺎت اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔ اﳌﻌﺮﻓﺔ وإدارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن، درﻣﺎن ﺳﻠﻴﻤﺎن ﺻﺎدق 
 .6002، 06اﻻدارة واﻻﻗﺘﺼﺎد، اﻟﻌﺪد 
  .4002،اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﻟﻠﺘﻨﻤﻴﺔ اﻹدارﻳﺔ ،ﻌﺮﻓﺔإدارة اﳌﺳﻌﺪ زﻧﺎد دروش اﶈﻴﺎوي،ﺻﻼح اﻟﺪﻳﻦ ﻋﻮاد ﻛﺮﱘ اﻟﻜﺒﻴﺴﻲ، 
،دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ ﻣﺪﻳﻨﺔ اﻟﻘﺎﻫﺮة ،ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘﺎﻫﺮة  ﺗﻄﺒﻴﻖ إدارة اﳌﻌﺮﻓﺔ ﰲ اﳌﺪن اﻟﻌﺮﺑﻴﺔﻣﺘﻄﻠﺒﺎت ﲰﲑ ﻋﺒﺪ اﻟﻮﻫﺎب ،
  .5002،ﲨﻬﻮرﻳﺔ ﻣﺼﺮ اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ،
ﻋﻤﻞ ﻣﻘﺪﻣﺔ اﱃ  ﻓﺔ، ورﻗﺔﺳﻨﺎء، ﻋﺒﺪ اﻟﻜﺮﱘ اﳋﻨﺎق، دور ﺗﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﻻﺗﺼﺎﻻت ﰲ ﻋﻤﻠﻴﺎت ادارة اﳌﻌﺮ  
 . 5002 ﺴﻜﺮة ، اﳉﺰاﺋﺮ،اﳌﻠﺘﻘﻰ اﻟﺪوﱄ اﻟﺜﺎﻟﺚ ﺣﻮل ﺗﺴﻴﲑ اﳌﺆﺳﺴﺎت، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﺴﻜﺮة، ﺑ
ﺳﻠﻴﻤﺎن ﻧﺎﺻﺮ، اﻟﻌﻤﻞ اﳌﺼﺮﰲ ﰲ اﳉﺰاﺋﺮ اﻟﻮاﻗﻊ واﻷﻓﺎق، ورﻗﺔ ﲝﺚ ﻣﻘﺪﻣﺔ إﱃ ﻣﻠﺘﻘﻰ اﻟﻨﻈﺎم اﳌﺼﺮﰲ اﳉﺰاﺋﺮي واﻗﻊ  
 .1002وأﻓﺎق، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺎﳌﺔ، اﳉﺰاﺋﺮ،
ﺮﰊ، ﺗﻘﻴﻴﻢ ﲡﺮﺑﺔ اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ اﻹﺳﻼﻣﻴﺔ ﰲ اﻟﺴﻮق اﳉﺰاﺋﺮﻳﺔ وآﻓﺎﻗﻬﺎ اﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ، ﲝﺚ ﻣﻘﺪم ﻟﻨﺪوة ﻋﺒﺪ اﳊﻠﻴﻢ ﻏ 
وإدا رة اﳌﺨﺎﻃﺮ ﰲ اﳌﺼﺎرف اﻹﺳﻼﻣﻴﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻓﺮﺣﺎت ﻋﺒﺎس، ﺳﻄﻴﻒ، اﳉﺰاﺋﺮ،  ﻋﻠﻤﻴﺔ ﺣﻮل اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺎﻟﻴﺔ
 . 0102
ﳎﻠﺔ  ، ﲝﺚ ﺗﻄﺒﻴﻘﻲ ﰲ ﻣﺴﺘﺸﻔﻰ ﺑﻐﺪاد اﻟﺘﻌﻠﻴﻤﻲ،  ﺔﻋﻠﻲ ﺣﺴﻮن اﻟﻄﺎﺋﻲ، ادارة ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﺰﺑﻮن واﺑﻌﺎد اﳋﺪﻣﺔ اﻟﺼﺤﻴ 
 .8002، 71ﺑﻐﺪاد، اﻟﻌﺮاق، اﻟﻌﺪد  ﻛﻠﻴﺔ اﻟﻌﻠﻮم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ،
ﲝﺚ ﻣﻴﺪاﱐ ﰲ ﺑﻌﺾ ، ﻋﻠﻲ ﳏﺴﻦ ﻋﺒﺪ اﻟﺮﺿﺎ، ﻋﻠﻲ ﺣﺴﻮن اﻟﻄﺎﺋﻲ، ادارة ﻋﻼﻗﺎت اﻟﺰﺑﻮن ﺗﻮﺟﻪ ﺗﻨﻈﻴﻤﻲ ﺟﺪﻳﺪ 
 .6002/5002، ﺑﻐﺪاد، اﻟﻌﺮاق،ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺑﻐﺪاد، اﳌﺼﺎرف اﳊﻜﻮﻣﻴﺔ
ﻣﺮﻛﺰ ﲝﻮث ودراﺳﺎت  ﺒﻴﺪ، اﻻﻗﺘﺼﺎد اﳌﺼﺮي ﰲ ﻣﻮاﺟﻬﺔ ﲢﺪﻳﺎت اﺗﻔﺎﻗﻴﺎت اﳌﻨﻈﻤﺔ اﻟﻌﺎﳌﻴﺔ ﻟﻠﺘﺠﺎرة،ﻋﺎﻃﻒ ﻋ 
 .9991اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﺣﻠﻮان، ﻣﺼﺮ، 
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واﻻﺗﺼﺎل ﰲ اﳌﺆﺳﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻳﺔ، ﳎﻠﺔ  ﻟﻺﻋﻼمﻓﺎرس ﺑﻮﺑﺎﻛﻮر، ﺳﻌﺎد ﺑﻮﻣﺎﻳﻠﺔ، اﺛﺮ اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎت اﳊﺪﻳﺜﺔ   
 .4002، ﻣﺎرس 3اﻻﻗﺘﺼﺎد، اﻟﻌﺪد 
ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﰲ ﻗﻄﺎع اﻷدوﻳﺔ اﻷردﻧﻴﺔ، ﳎﻠﺔ ﻓﺆاد ﳒﻴﺐ اﻟﺸﻴﺦ، ﻓﺎدي ﳏﻤﺪ ﺑﺪر، اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﲔ ﻧﻈﻢ اﳌﻌﻠﻮﻣﺎت واﳌﻴﺰة اﻟ 
 . 4002اﻟﻌﺮﺑﻴﺔ اﻟﺴﻌﻮدﻳﺔ، ﺳﺒﺘﻤﱪاﻹدارة اﻟﻌﺎﻣﺔ، اĐﻠﺪ اﻟﺮاﺑﻊ واﻷرﺑﻌﻮن، اﻟﻌﺪد اﻟﺜﺎﻟﺚ، اﳌﻤﻠﻜﺔ 
دراﺳﺔ  ﺗﺸﺨﻴﺺ ﻣﺪى ﺗﻮاﻓﺮ اﺑﻌﺎد اﳌﻌﺮﻓﺔ اﻟﺘﺴﻮﻳﻘﻴﺔ اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﰲ اﳌﻨﻈﻤﺎت اﳋﺪﻣﻴﺔ، ﻓﺎرس ﳏﻤﺪ ﻓﺆاد اﻟﻨﻘﺸﺒﻨﺪي 
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 اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت ﲨﻴﻊ أن أؤﻛﺪ ﻟﺴﻴﺎدﺗﻜﻢ ﻋﻠﻰ أن وأود اﻟﺪراﺳﺔ، أﻫﺪاف ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻛﺎﻣﻠﺔ اﳌﺮﻓﻖ اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن أﺳﺌﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﺎﻹﺟﺎﺑﺔ اﻟﺘﻜﺮم
  .اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟﺒﺤﺚ ﻟﻐﺮض إﻻ ﺗﺴﺘﺨﺪم وﻟﻦ اﻟﺴﺮﻳﺔ ﻏﺎﻳﺔ ﰲ ﺳﺘﻜﻮن اﻻﺳﺘﺒﻴﺎن ﻳﺘﻀﻤﻨﻬﺎ اﻟﱵ واﳌﻌﻠﻮﻣﺎت
  ﺗﻌﺎوﻧﻜﻢ ﺣﺴﻦ ﻟﻜﻢ ﺷﺎﻛﺮا
 .
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           ﻣﺎ ﻳﻘﺪﻣﻪ اﳌﻨﺎﻓﺴﻮن ﻟﺘﻘﺪﱘ اﻻﻓﻀﻞ ﲜﺪﻳﺔ  ﻳﺘﺎﺑﻊ اﻟﺒﻨﻚ  34
           ﻳﺘﻄﻠﻊ اﻟﺒﻨﻚ داﺋﻤﺎ ﻟﺘﺤﺴﲔ ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت  44
اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ  ﻘﱰاﺣﺎēﻢﰲ ﻛﻞ ﻣﺮة ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﻻدﻻء ﲟ ﻳﻄﻠﺐ اﻟﺒﻨﻚ  54
 ﺑﺘﺤﺴﲔ اﳋﺪﻣﺔ
          
           ﻣﻦ وﺳﺮيآﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ ﺑﺸﻜﻞ ﻳﺴﻬﺮ اﻟﺒﻨﻚ   64
ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﻛﻞ ﻣﺮة ﺑﺘﺤﻠﻴﻞ ﻣﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ اﺟﻞ ﺗﻌﺰﻳﺰ   74
 اﻟﻘﻴﻢ اﶈﻘﻖ ﳍﻢ
          
ﻳﺘﺄﻛﺪ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ اﻻﺟﺮاءات ﻣﻦ ﺧﻼل ﲢﻠﻴﻞ رﺿﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ   84
 ﻋﻨﻬﺎ
          
           اﻟﺒﻨﻚ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺸﻜﻞ اﻟﻜﱰوﱐﻳﺪﻋﻢ   94
           ﻳﻀﻊ اﻟﺒﻨﻚ اﳋﻄﻂ واﻻﺟﺮاءات اﻟﺒﺪﻳﻠﺔ ﰲ اﳊﺎﻻت اﻟﻄﺎرﺋﺔ 05
ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﲢﻘﻴﻖ اﻟﺮﺿﺎ اﻟﻮﻇﻴﻔﻲ ﳌﻮﻇﻔﻴﻪ ﻣﻦ اﺟﻞ رﻓﻊ  15
 ﻣﺴﺘﻮى اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻮĔﺎ ﻟﻠﺰﺑﺎﺋﻦ
          
وﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻬﺎراēﻢ ﳜﺼﺺ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻴﺰاﻧﻴﺔ ﻣﻌﺘﱪة ﻟﺘﺪرﻳﺐ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ  25
 ﻣﻮﺟﻬﺔ ﳓﻮ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
          
           اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ ﻋﻠﻰ اﻗﺎﻣﺔ ﻋﻼﻗﺎت ﻣﺘﻴﻨﺔ وداﺋﻤﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻲﻳﻮﺻ 35
           ﻳﺸﺠﻊ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ اﻻﺣﺴﻦ ﺗﻮاﺻﻼ وﲡﺎوﺑﺎ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ 45
ﻳﻌﺘﱪ اﻟﺒﻨﻚ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺛﻘﺎﻓﺔ ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﳚﺐ ان ﻳﺘﺒﻨﺎﻩ  55
 واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﻮن اﳌﻮﻇﻔﻮن اﳊﺎﻟﻴﻮن
          
           ﻳﻠﱯ اﻟﺒﻨﻚ ﺣﺎﺟﻴﺎت ورﻏﺒﺎت زﺑﺎﺋﻨﻪ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﻼﺋﻢ 65
           ﳜﺼﺺ اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺮاﻣﺞ ﺗﺴﻮﻳﻘﻴﺔ ﻣﻼﺋﻤﺔ ﳉﺬب اﻛﱪ ﻗﺪر ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ 75
           ﳛﺪد اﻟﺒﻨﻚ ﻣﺴﺒﻘﺎ ﺷﺮوط ﺗﻘﺪﱘ ﻛﻞ ﺧﺪﻣﺔ  85
           ﻳﻘﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎدل  95
           ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  اﻻﺳﻌﺎر اﻟﱵ ﻳﻌﺮﺿﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ  06
اﻻﺳﻌﺎر اﻟﱵ ﻳﻌﺮﺿﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ ﻣﻘﺒﻮﻟﺔ ﺑﺎﳌﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻮاﺋﺪ اﻟﱵ   16
 ﳚﻨﻴﻬﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
          
           ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻗﻊ اﻟﻜﱰوﱐ ﻳﺴﺎﻫﻢ ﰲ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  26
           ﻳﻘﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺮوﺿﺎ ﳐﺘﻠﻔﺔ ﺗﻨﺎﺳﺐ ﻛﻞ ﺷﺮاﺋﺢ اĐﺘﻤﻊ  36
           اﻟﺘﻮاﺻﻞ ﻣﻊ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺸﻜﻞ اﻟﻜﱰوﱐﻳﻮﻓﺮ اﻟﺒﻨﻚ اﻣﻜﺎﻧﻴﺔ   46
ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﲝﻤﻼت ﺗﺮوﳚﻴﺔ ﻛﺎﻓﻴﺔ ﻟﻠﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﲔ   56
 وﺟﺬب زﺑﺎﺋﻦ ﺟﺪد
          
           ﻟﺪى اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻮن ﻗﺎدرون ﻋﻠﻰ ﻓﻬﻢ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  66
           ﳝﻨﺢ اﻟﺒﻨﻚ ﲢﻔﻴﺰات ﻣﺎدﻳﺔ و ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﳌﻮﻇﻔﻴﻪ ﻟﺘﺤﺴﲔ اداﺋﻬﻢ  76
           اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻴﻪ ذوي اﻻداء اﳌﺘﻤﻴﺰﻳﺸﺠﻊ   86
           ﳛﺮص اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﻴﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳊﺎﻟﻴﺔ واﳌﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ  96
           ﻳﻘﱰح اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة ﺑﺪاﺋﻞ ﻟﺘﻘﺪﱘ ﻧﻔﺲ اﳋﺪﻣﺔ  07
           ﻃﺮﻳﻘﺔ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺗﺮﻗﻰ اﱃ ﻣﺴﺘﻮى ﺗﻄﻠﻌﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  17
           ﳜﺼﺺ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﺼﻠﺤﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﺗﻌﲎ ﺑﺸﺆون اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  27
           ﻳﺪرس اﻟﺒﻨﻚ اﻗﱰاﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﺑﺸﻚ ﺟﺪي  37
           ﻳﺴﺘﺠﻴﺐ اﻟﺒﻨﻚ ﳌﻘﱰﺣﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﻤﻜﻨﺔ اﻟﺘﻄﺒﻴﻖ  47
           ﳚﻴﺐ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﻦ ﻛﻞ ﺗﺴﺎؤﻻت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﻟﺰوار  57
           ﻳﻬﺘﻢ اﻟﺒﻨﻚ ﲜﻮدة ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎ ﺑﻐﺪ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺔ  67
           ﻣﻐﺎدرēﻢﻳﺘﺄﻛﺪ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻦ رﺿﺎ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻋﻦ اﳋﺪﻣﺎت ﻗﺒﻞ   77
ﻻ ﻳﺘﺄﺧﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ ﻣﻌﺎﳉﺔ اﳌﺸﺎﻛﻞ  اﻟﱵ ﻳﺘﻌﺮض ﳍﺎ  اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  داﺧﻞ   87
 اﻟﺒﻨﻚ
          
           ﻳﻮﱄ اﻟﺒﻨﻚ اﳘﻴﺔ ﻛﺒﲑة ﻟﺘﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﺑﺸﻜﻞ اﻣﻦ وﻫﺎدئ  97
ﻳﻮﻓﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﻋﺪة ﻗﻨﻮات اﺗﺼﺎل ﳐﺘﻠﻔﺔ ﻟﻺﺟﺎﺑﺔ ﻋﻦ اﺳﺌﻠﺔ   08
 واﺳﺘﻔﺴﺎرات اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
          
ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ ﺧﺎرج اوﻗﺎت اﻟﻌﻤﻞ ﻋﻨﺪ اﻟﻀﺮورة ﻳﺴﺘﻤﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ   18
 او ﻋﻨﺪ اﳊﺎﻻت اﻟﻄﺎرﺋﺔ
          
ﻳﻘﻮم اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺎﻟﺮد ﻋﻦ اﺳﺌﻠﺔ واﺳﺘﻔﺴﺎرات اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ دون ﺗﺄﺧﲑ   28
 وﺑﺸﻜﻞ ﻳﺮﺿﻲ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ
          




  اﻟﻤﻴﺰة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ:ﺛﺎﻟﺜﺎ 








ﺿﻌﻴﻔﺔ   
ﺑﺪرﺟﺔ 
ﺿﻌﻴﻔﺔ 
  ﺟﺪا 
            ﳛﺮﺻﺎﻟﺒﻨﻜﻌﻠﯩﺸﺮاءﺣﺎﺟﻴﺎēﺒﺎﻗﻠﺘﻜﻠﻔﺔ  48
            اﺳﻌﺎر اﳋﺪﻣﺎت اﻟﱵ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻨﺨﻔﻀﺔ ﻧﺴﺒﻴﺎ   58
            ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ اﻟﻄﺮق اﻻﻗﻞ ﺗﻜﻠﻔﺔ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﺪﱘ اﳋﺪﻣﺎت ﻟﺰﺑﺎﺋﻨﻪ  68
            ﻳﺮاﻋﻲ اﻟﺒﻨﻚ ﻗﺪرة اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ واﺳﻌﺎر اﳌﻨﺎﻓﺴﲔ ﻋﻨﺪ ﺗﺴﻌﲑ اﳋﺪﻣﺎت  78
           ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮاردﻩ ﺑﺸﻜﻞ اﻣﺜﻞ 88
ﻳﺪﻋﻢ اﻟﺒﻨﻚ اﻧﺸﻄﺔ اﻟﺒﺤﺚ واﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﳌﺘﺨﺼﺼﺔ ﰲ ﺗﻘﻠﻴﻞ  98
 اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ 
          
ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ اﱃ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ اﱃ ﺷﺮﻳﺢ واﺳﻌﺔ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻣﻦ  09
  اﺟﻞ اﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ وﻓﻮرات اﳊﺠﻢ 
          
            ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﻨﻚ اﱃ اﻟﺘﺤﺴﲔ اﳌﺴﺘﻤﺮ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ   19
ﻳﺸﺎرك اﻟﺒﻨﻚ ﰲ اﳌﻠﺘﻘﻴﺎت واﳌﺆﲤﺮات اﻟﻮﻃﻨﻴﺔ او اﻟﺪوﻟﻴﺔ اﳌﺘﻌﻠﻘﺔ  29
  ﺑﺘﻄﻮﻳﺮ ﺟﻮدة اﳋﺪﻣﺎت اﳌﺼﺮﻓﻴﺔ   
          
            ﺋﻞ ﻣﻦ اﺟﻞ اﻻرﺗﻘﺎء ﲜﻮدة اﳋﺪﻣﺎتﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ اﺣﺪث اﻟﻮﺳﺎ 39
            ﻳﻠﱯ اﻟﺒﻨﻚ ﺣﺎﺟﻴﺎت زﺑﺎﺋﻨﻪ ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﺘﻮﻗﻊ ﻣﻦ اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  49
            ﻳﻠﺘﺰم اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻮاﻋﻴﺪ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﺪﳝﻪ ﳋﺪﻣﺎﺗﻪ  59
            ﻋﻠﻰ اﻟﺘﻘﻠﻴﻞ ﻣﻦ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﻀﺎﺋﻊ ﻋﻨﺪ ﺗﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ  ﳛﺮﺻﺎﻟﺒﻨﻚ 69
            ﻳﻘﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﺗﺸﻜﻴﻠﺔ واﺳﻌﺔ ﻣﻦ اﳋﺪﻣﺎت ﳌﻘﺎﺑﻠﺔ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ  79
            ﻟﻠﺒﻨﻚ اﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺣﺎﺟﺎت ورﻏﺒﺎت اﻟﺰﺑﺎﺋﻦ اﳌﺘﻐﲑة ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار   89
            ﳚﺘﻬﺪ اﻟﺒﻨﻚ ﰲ اﻟﺘﻘﻠﻴﻞ  ﻣﻦ اﻻﺟﺮاءات اﻟﻼزﻣﺔ ﻟﺘﻘﺪﱘ ﺧﺪﻣﺎﺗﻪ  99
            ﻳﺴﺘﻘﻄﺐ اﻟﺒﻨﻚ اﻻﻓﺮاد ذوي اﻟﻜﻔﺎءة واﳌﻬﺎرة  001
           ﻳﻜﺎﻓﺊ اﻟﺒﻨﻚ اﳌﻮﻇﻔﲔ اﳌﺒﺪﻋﲔ 101
ﻣﻦ ﻳﺪﻋﻢ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻮﻇﻔﻪ ﰲ اﳊﺼﻮل واﻛﺘﺴﺎب ﻣﻌﺎرف ﺟﺪﻳﺪة 201
 ﺧﻼل ﺗﻜﺮﻳﺲ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﻌﻠﻢ ﻣﺪى اﳊﻴﺎة 
          
اﺻﺤﺎب  اﻻﻓﻜﺎر  ﲣﺼﺺ ادارة اﻟﺒﻨﻚ ﺟﻮاﺋﺰ ﺗﺸﺠﻴﻌﻴﺔ ﻟﻠﻤﻮﻇﻔﲔ  301
  اﳉﺪﻳﺪة 
          
  












   30:اﻟﻤﻠﺤﻖ رﻗﻢ 
FREQUENCIES VARIABLES=sex age leveleducation yearsofservice bank socialstatus 



























Statistics are based on all cases with 
valid data.


























































































































  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 
























  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 
X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 
X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 
X23
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.
Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.























a. Listwise deletion based on all 







  /VARIABLES=X24 X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 X35 X36 X37 X38 X39 X40 X41 X42 X43 X44 X45 X46 X47 X48 X49 X50 X51 X52 X53 X54 X55 X56 X57 X58 X59 X60 X61 X62 X63 X64 X65 X66 X67 X68 X69 X70 X71 X72 X73 X74 X75 X76 X77 X78 X79 X80 X81 X82 X83 
























  /VARIABLES=X24 X25 X26 X27 
X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 X35 
X36 X37 X38 X39 X40 X41 X42 X43 
X44 X45 X46 X47 X48 X49 X50 X51 
X52 X53 X54 X55 X56 X57 X58 X59 
X60 X61 X62 X63 X64 X65 X66 X67 
X68 X69 X70 X71 X72 X73 X74 X75 
X76 X77 X78 X79 X80 X81 X82 X83
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.
Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.























a. Listwise deletion based on all 







  /VARIABLES=X84 X85 X86 X87 X88 X89 X90 X91 X92 X93 X94 X95 X96 X97 X98 X99 X100 X101 X102 X103 
























  /VARIABLES=X84 X85 X86 X87 
X88 X89 X90 X91 X92 X93 X94 X95 
X96 X97 X98 X99 X100 X101 X102 
X103
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.
Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.























a. Listwise deletion based on all 







  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 X35 X36 X37 X38 X39 X40 X41 X42 X43 X44 X45 X46 X47 X48 X49 X50 X51 X52 X53 X54 X55 X56 X57 X58 X59 X60 X61 X62 X63 
X64 X65 X66 X67 X68 X69 X70 X71 X72 X73 X74 X75 X76 X77 X78 X79 X80 X81 X82 X83 X84 X85 X86 X87 X88 X89 X90 X91 X92 X93 X94 X95 X96 X97 X98 X99 X100 X101 X102 X103 

























  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 
X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 
X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 
X23 X24 X25 X26 X27 X28 X29 X30 
X31 X32 X33 X34 X35 X36 X37 X38 
X39 X40 X41 X42 X43 X44 X45 X46 
X47 X48 X49 X50 X51 X52 X53 X54 
X55 X56 X57 X58 X59 X60 X61 X62 
X63
X64 X65 X66 X67 X68 X69 X70 X71 
X72 X73 X74 X75 X76 X77 X78 X79 
X80 X81 X82 X83 X84 X85 X86 X87 
X88 X89 X90 X91 X92 X93 X94 X95 
X96 X97 X98 X99 X100 X101 X102 
X103
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.
Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.






















a. Listwise deletion based on all 








  /K-S(NORMAL)=ckm crm ca H 

























  /K-S(NORMAL)=ckm crm ca H
  /MISSING ANALYSIS.
Statistics for each test are based on 
all cases with valid data for the 
variable(s) used in that test.

































a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
DESCRIPTIVES VARIABLES=ckm crm ca H 
























  /STATISTICS=MEAN KURTOSIS 
SKEWNESS.
All non-missing data are used.
























DESCRIPTIVES VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 X35 X36 X37 X38 X39 X40 X41 X42 X43 X44 X45 X46 X47 X48 X49 X50 X51 X52 X53 X54 X55 X56 X57 X58 X59 X60 
X61 X62 X63 X64 X65 X66 X67 X68 X69 X70 X71 X72 X73 X74 X75 X76 X77 X78 X79 X80 X81 X82 X83 X84 X85 X86 X87 X88 X89 X90 X91 X92 X93 X94 X95 X96 X97 X98 X99 X100 X101 X102 X103






















DESCRIPTIVES VARIABLES=X1 X2 
X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 
X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 
X21 X22 X23 X24 X25 X26 X27 X28 
X29 X30 X31 X32 X33 X34 X35 X36 
X37 X38 X39 X40 X41 X42 X43 X44 
X45 X46 X47 X48 X49 X50 X51 X52 
X53 X54 X55 X56 X57 X58 X59 X60
X61 X62 X63 X64 X65 X66 X67 X68 
X69 X70 X71 X72 X73 X74 X75 X76 
X77 X78 X79 X80 X81 X82 X83 X84 
X85 X86 X87 X88 X89 X90 X91 X92 
X93 X94 X95 X96 X97 X98 X99 
X100 X101 X102 X103
  /STATISTICS=MEAN STDDEV.
All non-missing data are used.



































































































































































































































  /VARIABLES=ckm ca 
























  /VARIABLES=ckm ca
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Statistics for each pair of variables 
are based on all the cases with valid 
data for that pair.




























**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed).
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=ca y1 y2 y3 
























  /VARIABLES=ca y1 y2 y3
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Statistics for each pair of variables 
are based on all the cases with valid 
data for that pair.










































**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=ca crm 
























  /VARIABLES=ca crm
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Statistics for each pair of variables 
are based on all the cases with valid 
data for that pair.




























**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed).
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=ca y4 y5 
























  /VARIABLES=ca y4 y5
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Statistics for each pair of variables 
are based on all the cases with valid 
data for that pair.



































**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=ckm crm 
























  /VARIABLES=ckm crm
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Statistics for each pair of variables 
are based on all the cases with valid 
data for that pair.




























**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed).
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=y1 y2 y3 y4 y5 
























  /VARIABLES=y1 y2 y3 y4 y5
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Statistics for each pair of variables 
are based on all the cases with valid 
data for that pair.

















































**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
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  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT ca 




























  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT ca
  /METHOD=ENTER ckm.
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used.




















a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: ca





















a. Predictors: (Constant), ckm
b. Dependent Variable: ca










a. Dependent Variable: ca
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT ca 





























  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT ca
  /METHOD=ENTER y1 y2 y3.
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used.

















1 Enter.y3, y2, y1a
Model
Variables Entered/Removedb
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: ca





















a. Predictors: (Constant), y3, y2, y1
b. Dependent Variable: ca














a. Dependent Variable: ca
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT ca 





























  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT ca
  /METHOD=STEPWISE y1 y2 y3.
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used.






































a. Dependent Variable: ca
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a. Predictors: (Constant), y2




















a. Predictors: (Constant), y2
b. Predictors: (Constant), y2, y3
c. Dependent Variable: ca













































  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT ca
  /METHOD=STEPWISE crm.
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used.







































  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT ca
  /METHOD=STEPWISE y4 y5.
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used.






































  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT ca
  /METHOD=ENTER y4 y5.
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used.












  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT ca 





























  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT ca
  /METHOD=ENTER crm.
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used.




















a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: ca





















a. Predictors: (Constant), crm
b. Dependent Variable: ca










a. Dependent Variable: ca
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT ca 





























  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT ca
  /METHOD=ENTER y4 y5.
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used.




















a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: ca





















a. Predictors: (Constant), y5, y4
b. Dependent Variable: ca












a. Dependent Variable: ca
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT ca 





























  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT ca
  /METHOD=ENTER Z.
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used.




















a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: ca





















a. Predictors: (Constant), Z
b. Dependent Variable: ca










a. Dependent Variable: ca
T-TEST GROUPS=sex(1 2) 
  /MISSING=ANALYSIS 
























  /VARIABLES=ckm crm ca
  /CRITERIA=CI(.95).
Statistics for each analysis are 
based on the cases with no missing 
or out-of-range data for any variable 
in the analysis.

































Levene's Test for Equality of 
Variances
Equal variances assumed
Equal variances not 
assumed
Equal variances assumed
Equal variances not 
assumed
Equal variances assumed










t-test for Equality of Means
Equal variances assumed
Equal variances not 
assumed
Equal variances assumed
Equal variances not 
assumed
Equal variances assumed















95% Confidence Interval of the 
Difference
t-test for Equality of Means
Equal variances assumed
Equal variances not 
assumed
Equal variances assumed
Equal variances not 
assumed
Equal variances assumed












ONEWAY ckm crm ca BY age 





















ONEWAY ckm crm ca BY age
  /MISSING ANALYSIS.
Statistics for each analysis are 
based on cases with no missing data 
for any variable in the analysis.






































ONEWAY ckm crm ca BY leveleducation 





















ONEWAY ckm crm ca BY 
leveleducation
  /MISSING ANALYSIS.
Statistics for each analysis are 
based on cases with no missing data 
for any variable in the analysis.






































ONEWAY ckm crm ca BY yearsofservice 





















ONEWAY ckm crm ca BY 
yearsofservice
  /MISSING ANALYSIS.
Statistics for each analysis are 
based on cases with no missing data 
for any variable in the analysis.






































ONEWAY ckm crm ca BY bank 





















ONEWAY ckm crm ca BY bank
  /MISSING ANALYSIS.
Statistics for each analysis are 
based on cases with no missing data 
for any variable in the analysis.






































ONEWAY ckm crm ca BY socialstatus 





















ONEWAY ckm crm ca BY 
socialstatus
  /MISSING ANALYSIS.
Statistics for each analysis are 
based on cases with no missing data 
for any variable in the analysis.







































  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT ca 





























  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT ca
  /METHOD=STEPWISE ckm crm.
Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used.




























a. Dependent Variable: ca





















a. Predictors: (Constant), crm
b. Dependent Variable: ca


















a. Predictors in the Model: (Constant), crm
b. Dependent Variable: ca
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CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 ckm 























  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 
X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 
X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 
X23 ckm
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Statistics for each pair of variables 
are based on all the cases with valid 
data for that pair.




































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X24 X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 X35 X36 X37 X38 X39 X40 X41 X42 X43 X44 X45 X46 X47 X48 X49 X50 X51 X52 X53 X54 X55 X56 X57 X58 X59 X60 X61 X62 X63 X64 X65 X66 X67 X68 X69 X70 X71 X72 X73 X74 X75 X76 X77 X78 X79 X80 X81 X82 X83 crm 























  /VARIABLES=X24 X25 X26 X27 
X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 X35 
X36 X37 X38 X39 X40 X41 X42 X43 
X44 X45 X46 X47 X48 X49 X50 X51 
X52 X53 X54 X55 X56 X57 X58 X59 
X60 X61 X62 X63 X64 X65 X66 X67 
X68 X69 X70 X71 X72 X73 X74 X75 
X76 X77 X78 X79 X80 X81 X82 X83 
crm
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Statistics for each pair of variables 
are based on all the cases with valid 
data for that pair.











































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=X84 X85 X86 X87 X88 X89 X90 X91 X92 X93 X94 X95 X96 X97 X98 X99 X100 X101 X102 X103 ca























  /VARIABLES=X84 X85 X86 X87 
X88 X89 X90 X91 X92 X93 X94 X95 
X96 X97 X98 X99 X100 X101 X102 
X103 ca
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG
  /MISSING=PAIRWISE.
Statistics for each pair of variables 
are based on all the cases with valid 
data for that pair.
















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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